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RESUMEN 

 

En el contexto actual del turismo digital, las empresas dedicadas a la planificación de 

viajes enfrentan el desafío de adaptarse a las nuevas demandas tecnológicas de los 

usuarios. La incorporación de aplicaciones móviles se ha convertido en una herramienta 

estratégica para optimizar procesos, mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la 

competitividad en un mercado cada vez más dinámico. 

 

El presente estudio aborda los desafíos que enfrenta la empresa Golden Expeditions 

EIRL en la gestión de experiencias turísticas debido a la falta de herramientas digitales 

que faciliten la planificación de viajes. Se identificó que los procesos manuales 

generaban ineficiencias, demoras en la atención al cliente y baja satisfacción general. Por 

ello, la investigación tuvo como objetivo desarrollar un planificador de viajes basado en 

tecnología móvil, utilizando la metodología ágil Mobile-D, con la finalidad de mejorar 

significativamente la experiencia del cliente. 

 

La metodología aplicada fue de tipo cuantitativo, aplicada y con diseño cuasi-

experimental, utilizando una muestra de 30 clientes, con quienes se evaluó el sistema 

antes y después de la implementación. Se analizaron dimensiones como el rendimiento 

del sistema, eficiencia operativa, geolocalización y satisfacción del cliente. 

 

Los resultados evidenciaron mejoras significativas: una reducción del 72.60% en el 

tiempo promedio de respuesta a consultas, una disminución del 77.60% en el tiempo de 

cotización de paquetes, y una optimización del 82.60% en la geolocalización de destinos 

turísticos. Asimismo, la satisfacción del cliente incrementó de un nivel de 2.52 a 4.81 en 

escala Likert, reflejando un aumento del 90.90%. 

 

Se concluyó que la aplicación móvil desarrollada impactó de forma positiva en la 

experiencia del cliente, optimizando tiempos de atención, facilitando la planificación 

personalizada de viajes y fortaleciendo la competitividad digital de la empresa.  

 

Palabras Claves: Aplicación móvil, turismo, experiencia del cliente, planificación de 

viajes, Mobile-D. 
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ABSTRACT 

 

In the current context of digital tourism, companies dedicated to travel planning face the 

challenge of adapting to the new technological demands of users. The incorporation of 

mobile applications has become a strategic tool to optimize processes, enhance customer 

experience, and strengthen competitiveness in an increasingly dynamic market. 

 

This study addresses the challenges faced by the company Golden Expeditions EIRL in 

managing tourist experiences due to the absence of digital tools that support travel 

planning. Manual processes led to inefficiencies, delays in customer service, and low 

satisfaction levels. Therefore, the objective of this research was to develop a mobile-based 

travel planner using the agile Mobile-D methodology, aiming to significantly improve the 

customer experience. 

 

The research was quantitative, applied, and used a quasi-experimental design, involving 

a sample of 30 clients to evaluate the system before and after its implementation. The 

study assessed key dimensions such as system performance, operational efficiency, 

geolocation, and customer satisfaction. 

 

The results showed substantial improvements: a 72.60% reduction in average response 

time to inquiries, a 77.60% decrease in the time needed to quote travel packages, and an 

82.60% optimization in the geolocation of tourist destinations. Customer satisfaction also 

increased from 2.52 to 4.81 on the Likert scale, representing a 90.90% improvement. 

 

It was concluded that the mobile application had a positive impact on the customer 

experience by optimizing response times, enabling personalized trip planning, and 

strengthening the company's digital competitiveness. 

 

Keywords: Mobile application, tourism, customer experience, travel planning, Mobile -

D. 
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1.1. REALIDAD DEL PROBLEMA 

El turismo es una actividad global que involucra el desplazamiento de personas a 

distintos destinos con el propósito de disfrutar de experiencias culturales, 

recreativas, naturales o históricas. Se trata de una industria en constante 

crecimiento que contribuye significativamente a las economías de numerosos 

países y regiones alrededor del mundo. 

Esta actividad engloba una amplia variedad de motivaciones y formas de viaje. 

Desde el turismo de sol y playa, donde los viajeros buscan relajarse en destinos 

costeros con climas agradables, hasta el turismo de aventura, en el cual los 

entusiastas buscan emociones fuertes en actividades como el senderismo, el buceo 

o el rafting. Además, el turismo cultural y patrimonial es una modalidad que 

involucra la exploración de sitios históricos, museos, monumentos y tradiciones 

locales. Por otro lado, el turismo gastronómico se enfoca en la degustación de 

platos típicos y autóctonos de cada región, mientras que el turismo de salud y 

bienestar se centra en la búsqueda de tratamientos terapéuticos y relajantes. 

Más de 900 millones de turistas viajaron internacionalmente en 2022, el doble que, 

en 2021, según los nuevos datos de la OMT. Sin embargo, esa cifra sigue siendo el 

63% de los niveles anteriores a la pandemia. Los turistas extranjeros han 

aumentado significativamente en todas las áreas del mundo. El área de Oriente 

Medio experimentó el mayor aumento relativo, ya que las llegadas superaron el 

83% de las estadísticas prepandemicas. Con 585 millones de llegadas en 2022, 

Europa llegó casi al 80% de los niveles prepandémicos. Al mantener medidas más 

estrictas en relación con la pandemia, que solo han empezado a eliminarse en los 

últimos meses, África y las Américas recuperaron alrededor del 65% de los 

visitantes prepandémicos, mientras que la región de Asia y el Pacífico solo 

recuperó el 23%. El primer Barómetro OMT del Turismo Mundial de 2023 también 

analiza el comportamiento por regiones y señala a países con mejores resultados 

en 2022, incluidos varios destinos que ya han recuperado los niveles de 2019 

(UNTWO, 2023). 
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Figura 1:  

Llegadas de turistas internacionales, mundo y regiones 

 

Fuente: World Tourism Organization (UNWTO) © 

Data as collected by UNWTO, May 2023. Published: 09/05/2023 

https://empresas.travelsecurity.pe/travel-news/omt-el-turismo-va-camino-de-recuperar-

los-niveles-prepand%C3%A9micos-en-algunas-regiones-en-2023 

 

El turismo en Perú es una industria clave que ha experimentado un 

crecimiento constante en las últimas décadas. El país es conocido por su 

rica herencia cultural, impresionante patrimonio arqueológico y una 

variedad de paisajes que van desde las montañas de los Andes hasta la selva 

amazónica. El turismo contribuye significativamente a la economía del país 

y desempeña un papel importante en la promoción de la cultura y la 

identidad nacional. 

El turismo interno va bien desde el 2021 tanto por la gran cantidad de 

turistas nacionales que se vienen desplazando, como por la cantidad de 

incentivos al haberse liberado las CTS y AFP. Todo ello ha favorecido la 



23 

posibilidad de viajar dentro del Perú. 

El turismo receptivo es lo que más preocupa, ya que tiene un tiempo de 

recuperación prolongado. Por lo tanto, es fundamental tomar medidas. El 

turismo representa cerca del 5% del PBI peruano y crea más de 3 millones 

de empleos, tanto formales como informales. La industria de la paz es el 

turismo (El Peruano, 2022). 

 

Figura 2:  

Llegada de Turistas Internacionales 

 

 

Fuente: http://datosturismo.mincetur.gob.pe/appdatosTurismo/Content1.html 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3:  

Ingreso de Divisas por turismo receptivo 
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Fuente: http://datosturismo.mincetur.gob.pe/appdatosTurismo/Content1.html 

 

El Parque Nacional de Huascarán es el principal atractivo turístico de 

Áncash, que ha ocupado el décimo lugar entre los destinos turísticos más 

visitados en el país durante los últimos 12 años, según el Mincetur. Por lo 

tanto, un millón de turistas nacionales e internacionales llegaron a 

hospedarse en la región entre enero y octubre de 2022. El 94% de estos 

arribos son turistas nacionales, mientras que el 6% son extranjeros. 

 

Además, el turismo interno en Áncash llegó a 1.1 millones de viajes, un 

aumento del 60% con respecto al 2021. Sin embargo, esta cifra sigue siendo 

un 46 % menor que el flujo registrado en 2019 de 2 millones de viajes en 

la región. En cuanto al trabajo en el turismo, antes de la pandemia, 43,790 

habitantes de Ancash estaban empleados directa e indirectamente en el 

sector, pero en 2022 disminuyó a 37,119, lo que representó una disminución 

del 15%. 

 

 

Durante el año 2022, el Parque Nacional de Huascarán y Chavín de Huantar 

fueron los lugares turísticos más visitados de la región Áncash. Además, 

hicieron hincapié en el "Max Uhle" museo regional de Casma, el museo 
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regional de Áncash y el monumento arqueológico de Willkawain. A pesar 

de que el Parque Nacional de Huascarán aumentó en 30% y Chavín de 

Huántar en 55% en comparación con el 2021, los visitantes todavía están 

por debajo de las cifras anteriores a la pandemia (-40 % y -32 %). 

 

Áncash asignó S/ 22,9 millones para la reactivación y promoción del 

turismo en 2022, lo que representa el 3,5% del presupuesto público total de 

la región. Sin embargo, solo el 38.5% de este monto se llevó a cabo. Por lo 

tanto, se dejó de invertir S/ 14.1 millones en actividades. Para hacer frente 

al contexto de inestabilidad que se vive en el país, es fundamental fortalecer 

la gobernanza y gestión turística de los destinos de la región, mejorar las 

condiciones del territorio e impulsar la oferta de productos y experiencias 

turísticas (IPE, 2023) 

 

Figura 4:  

Llegada mensual de turistas internacionales al Perú 

 

Fuente: Superintendencia Nacional de Migraciones 

https://datosturismo.mincetur.gob.pe/appdatosturismo/content1.html 

Figura 5:  

Llegada de visitantes al Parque Nacional Huascarán 
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Fuente: Ministerio del Ambiente - Servicio Nacional de Áreas Naturales Protegidas por 

el Estado (SERNANP) 

https://datosturismo.mincetur.gob.pe/appdatosturismo/Content2.html 

 

Figura 6:  

Llegada de visitantes al Monumento Arqueológico Chavín de Huántar 

 

Fuente:  Ministerio de Cultura - Dirección Desconcentrada de Cultura de Áncash 

https://datosturismo.mincetur.gob.pe/appdatosturismo/Content2.html 

 

Debemos tener en consideración que el Internet ha transformado 

fundamentalmente la forma en que las empresas operan y se relacionan con 

sus clientes, proveedores y empleados. Su importancia en el contexto 
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empresarial es innegable y se manifiesta en una serie de áreas clave: 

Comunicación, Marketing y Publicidad, Comercio Electrónico, 

Investigación de Mercado, Acceso a la Información, Gestión de Clientes.  

 

Además, gracias a los avances en tecnología y sistemas informáticos, es 

más común que los turistas (tanto nacionales como extranjeros) busquen 

información antes de realizar un viaje. Esto se debe a la familiaridad con el 

uso de Internet, que es el medio de información más consultado por los 

turistas extranjeros al planificar sus viajes vacacionales, hasta el punto de 

que ha generado un nivel de consulta mayor que en años anteriores.  En 

varios sitios web se ofrecen información sobre diversas actividades 

turísticas y servicios en algunas provincias del Perú para atraer a los 

visitantes, sin embargo, ahora la información y los servicios ofrecidos son 

cansados, agobiantes y difíciles de acceder. Es cierto que las nuevas 

tecnologías están resultando muy útiles en este ámbito pues ayudan a los 

turistas en el proceso de obtención de información o selección de ítems 

turísticos (De Pablo & Juberías, 2014). 

Podemos deducir que Internet ha tenido un impacto profundo en la industria 

del turismo al cambiar la forma en que los viajeros planean, reservan y 

disfrutan sus experiencias. Ha ampliado las opciones disponibles, 

aumentado la transparencia y la información accesible, y ha permitido una 

mayor interacción y comunicación entre los viajeros y las empresas de 

turismo.  

 

Por lo que un planificador de viajes es una herramienta valiosa que puede 

ayudar a maximizar las experiencias de viaje al proporcionar información 

precisa, estructura, recomendaciones personalizadas y optimización de 

recursos. No solo ayuda a ahorrar tiempo y esfuerzo, sino que también 

mejora la calidad de la experiencia de viaje al proporcionar itinerarios 

optimizados, opciones personalizadas y acceso a información actualizada.  
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1.2. ANALISIS DEL PROBLEMA 

El sector turismo en Perú desempeña un papel crucial en la economía y en la 

promoción de la cultura y la historia del país. A medida que el turismo continúa 

evolucionando, es esencial encontrar un equilibrio entre el desarrollo económico y 

la preservación de los recursos naturales y culturales. 

El turismo es una fuente importante de ingresos para Perú. Aporta divisas 

extranjeras, empleo y oportunidades de negocio. La inversión en infraestructura 

turística ha sido un factor clave en el crecimiento del sector. Además, el turismo 

también impulsa sectores relacionados, como la hotelería, la restauración y el 

transporte. 

En los últimos meses el turismo en el Perú ha sido duramente afectado no solo por 

la pandemia del Covid-19 sino también por las diversas protestas sociales que han 

surgido, causando el cierre de aeropuertos y el bloqueo de algunas carreteras que 

conectan las ciudades (Ybáñez Gamboa, 2023). Con respecto al problema social, 

uno de los resultados que afronta grandes conflictos es el que indica que el 60% de 

reservas turísticas fueron canceladas en los primeros meses del año 2023 y que el 

número total de vuelos en el País se encuentra con un 38% por debajo del 

porcentaje del año 2019 (IPE, 2023) 

 

Pero el sector turístico también enfrenta desafíos como la competencia global, la 

sostenibilidad, la gestión de la afluencia turística y la infraestructura. Sin embargo, 

estos desafíos también presentan oportunidades para diversificar la oferta turística 

y desarrollar enfoques sostenibles. 

Para abordar estas problemáticas, es fundamental que el gobierno, las 

organizaciones locales, la industria turística y las comunidades trabajen juntas para 

desarrollar estrategias sostenibles que beneficien a todos los involucrados y que 

promuevan un turismo responsable, equitativo y respetuoso con el medio ambiente 

y la cultura. 

Entre los problemas que afrontan las empresas de la industria turística son: 

 Falta de estructura: Sin un planificador de viajes, es posible que te encuentres 

sin una estructura clara para tu viaje. Esto podría llevar a la pérdida de tiempo 

y oportunidades para aprovechar al máximo tu experiencia en el destino, ya que 

podrías estar indeciso sobre qué hacer en cada momento. 

 



29 

 Falta de información: Un planificador de viajes generalmente recopila 

información detallada sobre el destino, como lugares de interés, restaurantes, 

actividades y eventos. Sin acceso a esta información, podrías perderte 

atracciones importantes o descubrir oportunidades emocionantes que de otra 

manera habrías pasado por alto. 

 Estimación incorrecta de costos: La falta de un planificador de viajes puede 

dificultar la estimación precisa de los costos del viaje. No tener en cuenta los 

precios de alojamiento, transporte, comidas y otras actividades puede llevar a 

gastos inesperados y superar tu presupuesto. 

 Problemas de logística: La planificación de la logística del viaje, como la 

reserva de vuelos, el transporte terrestre y la coordinación de horarios, puede 

volverse complicada sin un planificador. Esto podría resultar en conexiones 

perdidas, retrasos y momentos de estrés innecesario. 

 Falta de optimización de tiempo: Un planificador de viajes generalmente 

ayuda a optimizar el tiempo, asegurando que puedas visitar los lugares de 

interés en un orden lógico y eficiente. Sin esta optimización, podrías terminar 

pasando demasiado tiempo en un lugar y no tener suficiente tiempo para otros 

sitios interesante. 

 Experiencia limitada: Un buen planificador de viajes considerará tus 

preferencias y gustos personales al recomendar actividades y lugares para 

visitar. Sin esta guía personalizada, podrías perder la oportunidad de vivir 

experiencias que realmente se adapten a tus intereses. 

 Problemas de comunicación: En lugares donde el idioma es un obstáculo, un 

planificador de viajes a menudo proporciona información esencial en varios 

idiomas. Sin esta ayuda, podrías tener dificultades para comunicarte con los 

lugareños y obtener información vital. 

 Peligro de seguridad: No estar al tanto de las áreas peligrosas o las situaciones 

de seguridad en el destino podría poner en riesgo tu seguridad personal. Un 

planificador de viajes puede proporcionar información actualizada sobre la 

seguridad y recomendaciones para evitar riesgos innecesarios. 
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1.3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

¿De qué manera el desarrollo de una aplicación móvil de planificación de viajes 

logra mejorar la experiencia de los clientes de la empresa de viajes y turismo Golden 

Expeditions EIRL? 

 

1.4. HIPÓTESIS  

El desarrollo de una aplicación móvil de planificación de viajes mejora la 

experiencia de los clientes de la empresa de viajes y turismo Golden Expeditions 

EIRL. 

 

1.5. OBJETIVOS 

1.5.1. Objetivo General 

Mejorar la experiencia de los clientes de la empresa de viajes y turismo 

Golden Expeditions EIRL mediante el desarrollo de una aplicación móvil de 

planificación de viajes 

 

1.5.2. Objetivos Específicos 

 Desarrollar la metodología ágil Mobile D para el análisis y diseño de la 

aplicación móvil. 

 Reducir el tiempo de respuestas a las consultas de los clientes. 

 Aminorar el tiempo de generar una cotización de paquetes turísticos. 

 Disminuir el tiempo en la geolocalización de los destinos turísticos. 

 Incrementar el grado de satisfacción de los clientes. 

 

1.6. JUSTIFICACIÓN 

1.6.1. Justificación Social 

 Permitirá mejorar la imagen regional, aumentando el turismo en el 

departamento de Ancash mediante la difusión de información acerca de 

los lugares turísticos en esta región mediante una Aplicación móvil para 

el turismo. 

 Permitirá la diversificación de la oferta turística mejorando el potencial 

de crecimiento y alcance a diferentes tipos de turistas nacionales e 

internacionales. 
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 Realizar economía colaborativa con plataformas como Airbnb y 

aplicativos de taxi para acceder a servicios locales de manera más 

directa. 

 

1.6.2. Justificación Tecnológica 

 Proveer de un aplicativo móvil para contar con una guía digital turística 

concreta para los turistas que deseen visitar nuevos destinos del 

departamento de Ancash. 

 Personalización de las Experiencias mediante el uso de los motores de 

búsquedas y algoritmos de recomendación. 

 

1.6.3. Justificación Operativa 

 Gestión y Optimización de sus operaciones, mejora en la administración 

de la demanda y visión en tiempo real de la disponibilidad de los 

recursos. 

 Mejorar la experiencia de organización o planes de los lugares que 

visitaran a los usuarios, permitiendo ahorrar tiempo y esfuerzo. 

 Reducción de los tiempos de operaciones, disminuyendo los errores 

humanos y dinamizando el trabajo en equipo. 

 Fomentará el acceso a la información, mostrando información detallada 

sobre los destinos antes de tomar decisiones de viajes. 

 

1.6.4. Justificación Técnica 

 Contar con una herramienta de búsqueda y filtrado que permitirá 

encontrar información que les beneficie y realizar las reservas en tiempo 

real. 

 Comunicación efectiva con los clientes mediante el uso de correos 

electrónicos, mensajería instantánea, videoconferencia y redes sociales. 

 Mejorar la seguridad y la confiabilidad de los datos. 

 

1.6.5. Justificación Económica 

 Optimizará recursos y maximizará la rentabilidad del negocio. En un 

contexto altamente competitivo como el del sector turismo. 



32 

 La implementación de soluciones digitales permitirá reducir costos 

operativos, automatizar procesos manuales y disminuir la dependencia 

de canales tradicionales de atención y ventas. 

 

1.6.6. Justificación Personal 

 Permitirá que los investigadores profundicen en los temas referentes a 

programación móvil, base de datos no relacionales. 

 

1.7. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION  

En un contexto donde la digitalización transforma radicalmente la industria del 

turismo, el desarrollo de herramientas móviles inteligentes representa una solución 

estratégica para mejorar la experiencia del usuario, aumentar la competitividad de 

las agencias turísticas y optimizar la planificación de viajes. 

Diversos estudios respaldan la utilidad y demanda de aplicaciones móviles en el 

sector turístico. Por ejemplo, se ha demostrado que las apps móviles mejoran 

significativamente la experiencia del turista al integrar funciones como 

planificación de rutas, recomendaciones personalizadas y conexión con guías 

turísticos en tiempo real (Pethe, 2025). Asimismo, investigaciones han evidenciado 

que factores como la interactividad, la facilidad de uso y la influencia social tienen 

un impacto positivo en la intención de uso de aplicaciones turísticas (Šošić, Pavlić, 

& Puh, 2024). 

El estudio de Pavel et al. (2021) respalda el uso de aplicaciones móviles como guías 

personalizadas que permiten al usuario planificar su viaje de acuerdo a presupuesto, 

duración y preferencias, integrando funciones como información del clima, 

transporte, hospedaje y seguridad (Pavel et al., 2021). Del mismo modo, la 

aplicación de métodos estratégicos en el diseño de apps turísticas ha demostrado 

facilitar la toma de decisiones de los viajeros en tiempo real, utilizando datos 

georreferenciados y servicios basados en la ubicación (Ashok et al., 2019). 

La investigación propuesta contribuye al conocimiento existente al enfocarse en 

una empresa real del contexto peruano, lo que permite validar los hallazgos en un 

entorno práctico. Además, busca desarrollar una herramienta con impacto directo 

en la eficiencia operativa de la empresa y en la satisfacción del cliente, lo que podría 

replicarse en otras Pymes del sector turístico regional. 
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1.8. LIMITACIONES 

 La limitación geográfica representa una restricción importante. El estudio se 

enfoca exclusivamente en una empresa localizada en una región específica del 

Perú, lo que puede afectar la generalización de los hallazgos a otras agencias de 

viajes en contextos distintos, tanto a nivel nacional como internacional. 

 Se identifican limitaciones tecnológicas asociadas al desarrollo de la aplicación 

móvil. La investigación se centró en una única plataforma de desarrollo, lo cual 

excluye a usuarios de otros sistemas operativos como iOS. Esto reduce el 

alcance potencial del planificador de viajes a nivel de usuarios finales, y limita 

la escalabilidad inmediata del producto. 

 Otra limitación relevante es de carácter metodológico. Si bien se implementaron 

técnicas de recolección de datos con usuarios y personal de la empresa, el 

tamaño de la muestra fue reducido y no necesariamente representativo de toda 

la población de usuarios potenciales. Como indican Šošić, Pavlić y Puh (2024), 

las diferencias sociodemográficas —como la edad— influyen 

significativamente en la intención de uso de apps móviles, por lo que una 

muestra más amplia y diversa habría enriquecido el análisis (Šošić, Pavlić, & 

Puh, 2024). 

 Asimismo, el estudio se llevó a cabo en un período de tiempo limitado, lo que 

impidió realizar una evaluación longitudinal del impacto de la aplicación en 

términos de adopción, satisfacción del cliente o mejora en las ventas. 

Investigaciones como la de Teixeira et al. (2020) muestran la importancia de 

realizar estudios longitudinales para evaluar la evolución en el uso y percepción 

de aplicaciones turísticas (Teixeira et al., 2020). 

 Finalmente, se debe reconocer que el diseño de la aplicación priorizó aspectos 

funcionales clave, pero no abordó en profundidad otros elementos como la 

accesibilidad digital universal o la integración de funciones inteligentes basadas 

en inteligencia artificial, elementos cada vez más valorados por los usuarios, 

según estudios recientes (Pethe, 2025). 
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2.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 

2.1.1. Antecedentes Internacionales 

Papadakis, Panagiotakis y Fragopoulou (2024) presentaron Visit Planner 

(ViP), una aplicación móvil orientada al diseño personalizado de viajes 

turísticos mediante un modelo híbrido de recomendación. El objetivo fue 

maximizar la satisfacción del usuario proponiendo rutas de puntos de interés 

(POIs) basadas en preferencias explícitas o inferidas mediante interacción. 

La metodología incluyó el uso del algoritmo Expectation-Maximization 

para calcular itinerarios óptimos, y pruebas funcionales sobre una muestra 

representativa en la ciudad de Agios Nikolaos, Creta. Los resultados 

revelaron que el 78% de los usuarios expresó una mejora notable en la 

utilidad de la aplicación para organizar sus recorridos diarios, y se registró 

una reducción del 68% en errores de planificación. En conclusión, se 

demostró que los sistemas de recomendación integrados en aplicaciones 

móviles son altamente efectivos para mejorar la experiencia de planificación 

de los turistas, combinando precisión técnica con adaptabilidad a las 

necesidades del usuario. (Papadakis et al., 2024). 

 

Martínez Salgado (2024) llevó a cabo un estudio con el objetivo principal 

de diseñar e implementar una aplicación móvil destinada a mejorar la 

experiencia turística en el Valle del Cauca, Colombia. La metodología 

empleada se centró en un enfoque mixto, que incluyó la aplicación de 

encuestas a proveedores de servicios turísticos y a usuarios finales, con el 

fin de analizar cómo las tecnologías móviles pueden facilitar la planificación 

de viajes, el acceso a información actualizada sobre sitios de interés y la 

interacción con servicios locales como alojamiento y restaurantes. Los 

resultados obtenidos demostraron que la digitalización, a través de la 

aplicación móvil, optimiza significativamente la experiencia del usuario en 

la planificación y ejecución de sus viajes. Aunque el estudio identificó 

limitaciones estructurales como la falta de capacitación y conectividad en 

zonas rurales, confirmó la importancia de herramientas como los mapas 

interactivos y las funcionalidades de reserva, destacando la utilidad 

percibida y la facilidad de uso como factores cruciales para la adopción 

tecnológica. En conclusión, la investigación subraya el impacto positivo de 
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las aplicaciones móviles en la mejora de la eficiencia en la planificación de 

viajes, evidenciando una considerable reducción en el tiempo y esfuerzo 

dedicado por los usuarios, similar a las mejoras del 70-80% observadas en 

otros contextos de digitalización de procesos turísticos, lo que posiciona a 

estas herramientas como esenciales para el desarrollo turístico (Martínez 

Salgado, 2024). 

 

Pavel, Rana y Roman (2021) desarrollaron una aplicación móvil para 

planificación turística en Bangladesh, con el objetivo de ofrecer una 

herramienta personalizada que redujera el estrés del viajero y permitiera 

organizar viajes de acuerdo con el presupuesto y duración deseada. La 

investigación fue de tipo aplicado y experimental, y utilizó tecnologías 

como React Native para el desarrollo del frontend y Apollo Client para 

conectar con un backend Express. Se integraron funciones de seguridad 

como Bcrypt y JSON Web Tokens. La metodología incluyó el diseño, 

desarrollo y prueba de funcionalidades clave como mapas, pronósticos del 

clima, servicios locales y opciones de reseñas. Los resultados mostraron que 

los usuarios pudieron reducir en más del 65% el tiempo dedicado a 

planificar su viaje, y calificaron la experiencia como más accesible y 

confiable. La conclusión del estudio resalta que el uso de aplicaciones 

móviles con funciones integradas y centradas en el usuario puede 

transformar significativamente la forma en que los turistas organizan sus 

viajes, ofreciendo un servicio más eficiente, interactivo y seguro (Pavel, 

Rana y Roman, 2021). 

 

Cerpa, Chala y Gonzalez (2021) tuvieron como objetivo fundamental 

diseñar e implementar una aplicación móvil orientada a potenciar el turismo 

en el Caribe colombiano, permitiendo a los usuarios identificar, ubicar y 

conocer sitios turísticos relevantes de manera interactiva. El estudio fue de 

tipo aplicativo y se desarrolló con enfoque cuantitativo, utilizando 

herramientas de geolocalización, bases de datos Firebase, lenguaje Dart y el 

framework Flutter. La metodología abarcó análisis de requerimientos, 

diseño UI/UX, desarrollo de prototipos y pruebas funcionales con usuarios. 

Entre los resultados obtenidos, se identificó una mejora del 70% en la 
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experiencia del usuario al planificar sus recorridos y una reducción del 65% 

en el tiempo necesario para obtener información turística confiable respecto 

a métodos tradicionales. La aplicación logró consolidar rutas de viaje 

seguras, brindar información actualizada y permitir la retroalimentación del 

usuario. Se concluyó que las soluciones tecnológicas móviles bien 

estructuradas pueden aumentar significativamente la interacción del 

visitante con los destinos, fortaleciendo la promoción turística digital y 

mejorando la toma de decisiones del usuario (Cerpa et al., 2021) 

 

Aguilar y Caiza (2020) desarrollaron una aplicación móvil con realidad 

aumentada (RA) como herramienta para promover el turismo en Ecuador, 

con el objetivo de enriquecer la experiencia del usuario mediante la 

visualización interactiva de sitios turísticos. El estudio fue de enfoque 

aplicado y diseño experimental, utilizando plataformas de desarrollo como 

Unity 3D y Vuforia, integradas con sistemas de georreferenciación. El 

proyecto contempló etapas de análisis, diseño, implementación y evaluación 

en campo. Los resultados indicaron una mejora del 85% en la percepción de 

valor turístico por parte de los usuarios y una reducción del 60% en los 

tiempos de búsqueda de información turística. Los usuarios destacaron la 

facilidad de uso y la utilidad de la aplicación al momento de identificar 

lugares de interés. Se concluye que la incorporación de tecnologías 

emergentes como la realidad aumentada en aplicaciones móviles permite 

ofrecer una experiencia inmersiva que potencia el conocimiento y disfrute 

del entorno turístico, además de generar una ventaja competitiva frente a 

métodos tradicionales de promoción (Aguilar y Caiza, 2020) 

 

2.1.2. Antecedentes Nacionales 

Lovatón Bravo y Quispe Dongo (2022) tuvieron como objetivo desarrollar 

un aplicativo móvil con realidad aumentada para promover la difusión y 

revalorización del patrimonio cultural en puntos de interés del Centro 

Histórico del Cusco. La investigación fue de tipo aplicada y diseño 

experimental, y utilizó la metodología Mobile-D para el desarrollo de la 

solución tecnológica. Se integraron herramientas como Unity 3D y Vuforia 

para la creación de experiencias inmersivas en sitios turísticos 
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emblemáticos. La validación del sistema se realizó con encuestas a usuarios 

y especialistas en turismo, obteniendo resultados significativos. Se 

evidenció una mejora del 78% en la comprensión de los contenidos 

históricos y culturales por parte de los visitantes, así como un incremento 

del 66% en su nivel de satisfacción general respecto a la experiencia 

turística. En conclusión, el uso de aplicaciones móviles con tecnologías 

inmersivas puede generar un impacto altamente positivo en la experiencia 

del usuario, facilitando el acceso interactivo a la información, dinamizando 

el proceso de aprendizaje del visitante y fortaleciendo la identidad cultural. 

Este proyecto resalta el potencial de las soluciones digitales para 

transformar la forma en que los turistas se relacionan con el entorno cultural 

(Lovatón Bravo y Quispe Dongo, 2022). 

 

Calle García, Carvajal López y Espinar Galarza (2022) realizaron un 

estudio cuyo objetivo fue analizar el impacto de las aplicaciones móviles en 

la fidelización del cliente en el entorno empresarial peruano, considerando 

variables como usabilidad, personalización y accesibilidad. La 

investigación fue de tipo cuantitativo, con diseño correlacional y no 

experimental. Se aplicaron encuestas estructuradas a 250 clientes de 

empresas del rubro comercial y de servicios, y los datos fueron analizados 

mediante regresión lineal y coeficientes de correlación. Los resultados 

revelaron que el uso de aplicaciones móviles bien diseñadas incrementó la 

fidelización del cliente en un 82%, mejorando además la percepción de 

calidad del servicio en un 75%. Se concluyó que las estrategias digitales 

que incluyen el desarrollo de aplicaciones móviles centradas en el usuario 

permiten generar vínculos más sólidos entre las empresas y sus clientes, 

mejorando la experiencia y la satisfacción general. Este antecedente 

respalda el valor estratégico de los aplicativos móviles en contextos 

turísticos, donde la relación empresa-cliente es esencial para la repetición 

de compra y recomendación del servicio (Calle García et al., 2022). 

 

Cedeño-Pando, Guevara-Rodríguez, Cieza-Mostacero y Pacheco-Torres 

(2022) desarrollaron una aplicación móvil multiplataforma para mejorar el 

proceso de reservas en un hotel de la ciudad de Trujillo, Perú. El objetivo 
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fue optimizar el sistema de reservas de habitaciones, reduciendo el tiempo 

de atención y errores en la gestión. La metodología aplicada fue de tipo 

experimental, con enfoque cuantitativo, y se utilizó el lenguaje de 

programación Dart y el framework Flutter para el desarrollo. Se 

compararon los tiempos y niveles de satisfacción del usuario antes y 

después de implementar la solución. Los resultados mostraron una mejora 

del 76% en la eficiencia del proceso de reservas, una reducción del 60% en 

los errores administrativos y un aumento del 70% en la satisfacción del 

cliente. Se concluyó que las aplicaciones móviles permiten automatizar 

procesos críticos y mejorar significativamente la interacción entre el cliente 

y el proveedor del servicio. Esta experiencia resulta altamente relevante 

para iniciativas similares en el sector turismo, donde la agilidad, precisión 

y satisfacción son claves para una experiencia positiva (Cedeño – Pando et 

al., 2022). 

 

Altamirano Flores (2021), desarrolló un aplicativo móvil con 

geolocalización para promover el turismo gastronómico en la provincia de 

Andahuaylas, con el objetivo de facilitar al usuario la ubicación y 

valoración de establecimientos culinarios de interés. El estudio fue de tipo 

aplicado, con enfoque cuantitativo y diseño experimental. Se utilizó la 

metodología Mobile-D para el desarrollo ágil del aplicativo, incluyendo 

funcionalidades como mapas interactivos, filtros por tipo de comida y 

valoraciones de usuarios. El sistema se validó con pruebas en campo con 

turistas locales y visitantes. Los resultados mostraron una reducción del 

75% en el tiempo de búsqueda de restaurantes y un incremento del 80% en 

la satisfacción del usuario en cuanto a experiencia de planificación 

gastronómica. (Altamirano Flores, 2021). 

 

2.1.3. Antecedentes Locales 

No existen antecedentes locales 
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2.2. MARCO CONCEPTUAL 

2.2.1. Dispositivos Móviles 

Un dispositivo móvil es un dispositivo de pequeño tamaño con potente 

capacidad de procesamiento, conectado de forma permanente o intermitente 

a una red, dedicado a una función, pero capaz de realizar otras más 

generales. 

Todo dispositivo móvil tiene las siguientes características: 

 Movilidad: La movilidad es la capacidad de un dispositivo para ser 

transportado con facilidad y con frecuencia. Los dispositivos móviles 

son lo suficientemente pequeños como para ser transportados y 

utilizados. 

 Reducción de tamaño: La cualidad de un dispositivo móvil de ser 

fácilmente usado y hacer posible que una persona lleve el dispositivo 

cómodamente. 

 Capacidad de comunicarse por medios inalámbricos: La 

comunicación de manera inalámbrica es cuando un dispositivo puede 

enviar o recibir datos sin necesidad de un enlace cableado.  

 Capacidad para interactuar con los seres humanos: La interacción es 

la forma en que un usuario interactúa con un dispositivo. 

 

2.2.2. Aplicaciones Móviles 

BBC News Mundo (2011) afirmo lo siguiente: 

Un programa que se instala en un dispositivo móvil y puede usar sus 

características, como la cámara o el sistema de posicionamiento global 

(GPS), para mejorarlo.  

Las aplicaciones brindan acceso instantáneo a contenido sin tener que 

buscarlo en línea y, una vez instaladas, generalmente se puede acceder a 

ellas sin necesidad de una conexión a la red. 

El termino App deriva de la palabra en inglés “application”, siendo el 

significado literal de Aplicación, el acceso o descarga de las aplicaciones se 

puede realizar desde un celular o cualquier aparato móvil. 
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Debernardi (2021) afirma:  

Un tipo de software de aplicación conocido como aplicación móvil se puede 

encontrar en dispositivos móviles como teléfonos inteligentes o tabletas. 

Una aplicación móvil puede realizar las mismas tareas en computadoras 

para usuarios móviles. Es posible que un desarrollador, programador o 

creador de aplicaciones lo desarrolle. 

 

Por otro lado, Quiroz (2022) indica que “Las aplicaciones móviles son 

herramientas de software creadas en distintos lenguajes de programación 

para dispositivos como teléfonos inteligentes y tablets. Su principal 

característica es ser útiles, dinámicas y fáciles de instalar”. 

Según Calvo (2022), las aplicaciones móviles “son herramientas de software  

escritas en distintos lenguajes de programación para teléfonos inteligentes o  

Smartphone y Tablet, que se caracterizan por ser útiles, dinámicas y fáciles  

de instalar y manejar”. 

 

2.2.2.1. Características 

Entre algunas de las características, Calvo (2022) menciona que 

“Los gestores de sistemas operativos instalados en los dispositivos 

suelen proporcionar grandes tiendas de aplicaciones para descargar 

estas aplicaciones. Android e IOS son los más utilizados”. 

Se ha descrito anteriormente que una app es un programa 

instalable. Aun así, presenta características concretas: 

 Dependencia de internet. 

 Su instalación es más rápida y ocupan menos espacio que los 

programas. 

 El desarrollo de cualquier app es posible con conocimientos 

básicos en Android o IOS. 

 Una interfaz sencilla e intuitiva: siendo la usabilidad una 

característica importante. 

 Multiplataforma: maximizando la visibilidad de la aplicación. 

 Seguridad: cumplir con las leyes de protección de datos y 

garantizar la privacidad del usuario. 
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 Actualizaciones y modo offline: debe actualizarse con 

frecuencia para no quedar obsoleto en poco tiempo. 

 

2.2.2.2. Ventajas de las aplicaciones 

El creciente uso de dispositivos móviles ha generado un aumento 

en la relevancia de las aplicaciones en el mercado, brindando a las 

marcas numerosas oportunidades para mejorar sus resultados 

comerciales. Por consiguiente, es fundamental comprender las 

ventajas que ofrecen las aplicaciones móviles. 

 Proporciona una mayor facilidad de acceso. 

 La capacidad de navegación y facilidad de uso es mejor. 

 Son adecuadas para todo tipo de dispositivos y para una amplia 

gama de usuarios. 

 La experiencia de usuario es rápida, fluida y simple. 

Debernardi (2021) comenta que puntos como el aumento de la 

accesibilidad, la construcción de relaciones con los clientes y el 

aumento de exposición son ventajas indispensables para el 

comercio electrónico actual, en el cual las aplicaciones móviles 

están muy presentes. 

 

2.2.2.3. Desventajas 

En la actualidad, la tecnología ha adquirido un gran impulso gracias 

a los avances en la industria tecnológica y al uso de internet, lo que 

incluye el desarrollo de aplicaciones móviles. El mercado de estas 

aplicaciones está en constante crecimiento y más activo que nunca. 

Su propósito es evidente, ya que todos deseamos acceder a 

información interesante de manera instantánea, sin demoras y al 

alcance de nuestras manos. Sin embargo, aunque este gran 

crecimiento presente una variedad de ventajas para con los usuarios 

y las empresas, existen desventajas presentes. 

 Gastos asociados al desarrollo y mantenimiento. 

 Procesos logísticos complicado. 

 Restricciones de espacio y alto consumo de recursos. 
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 Resistencia o dificultad para ser aceptado. 

Salvador (2019) menciona lo siguiente: 

En ocasiones, los desarrolladores de aplicaciones de Barcelona 

enfrentan algunas dificultades al diseñar aplicaciones para 

dispositivos móviles. La creación de una versión móvil de un sitio 

web grande es una de las dificultades.  

 

2.2.2.4. Tipos 

 App Nativa: Una aplicación es una herramienta diseñada para 

un sistema operativo específico, llamado kit de desarrollo de 

software. Android, Windows Phone o iOS, cada una de estas 

plataformas, tiene su propio sistema, por lo que si se desea crear 

una aplicación que esté disponible en todas las plataformas, se 

tiene que hacer varias en el idioma del sistema elegido. 

 App Web: Este es el tipo de sitio web que está optimizado para 

todo dispositivo móvil. Esta implementación es posible por el 

uso de HTML5 y CSS3. Una aplicación web se ejecuta en el 

navegador del dispositivo mediante una URL. Por ejemplo, 

Safari en la plataforma iOS. El contenido cambia a la pantalla 

de navegación de la aplicación. 

 App Híbrida (o Web App Nativa): Las aplicaciones híbridas 

se encuentran en algún lugar entre las aplicaciones nativas y las 

aplicaciones web. Se implementa de la igual forma que una 

aplicación web, es decir, utilizando lenguajes como JavaScript, 

HTML5, o CSS3. Además, permite obtener acceso ilimitado a 

herramientas móviles como la cámara o GPS. 

 App Web Progresivas: Son páginas web que actúan como 

aplicaciones nativas. De forma más técnica, se podría decir que 

“este es el término que se le da a una nueva generación de apps 

cuya funcionalidad aumenta a medida que aumenta el número 

de dispositivos en los que se ejecutan, de ahí la palabra 

progresiva. 
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2.2.3. Android 

2.2.3.1. Definición 

Nieto (2011) indica que “Android, junto con iOS, Symbian y 

Blackberry OS, es un sistema operativo destinado a teléfonos 

móviles. El hecho de que esté basado en Linux, un núcleo de 

sistema operativo libre, gratuito y multiplataforma, lo distingue de 

los demás.”. 

Este sistema nos ofrece la capacidad de crear aplicaciones 

utilizando una version doficicada de Java conocida como Dalvik. 

Android, es un sistema operativo para teléfonos móviles, que perm 

escribir aplicaciones. Además, brinda las interfaces que sean 

necesarias para crear aplicaciones y se tenga acceso a funciones 

como GPS, llamadas, agenda, etc. de manera muy simple. 

(Gonzales, 2011) 

 

2.2.3.2. Características 

Una de las cualidades más destacadas de este sistema operativo es 

su total gratuidad. Tanto para programar en el como para 

incorporarlo en un dispositivo móvil, no se requiere ningún tipo de 

pago. Esta característica lo convierte en una opción sumamente 

popular entre fabricantes y desarrolladores, ya que los costos 

asociados para lanzar un teléfono o una aplicación son 

notablemente reducidos. 

García (2018) menciona que las características que posee Android 

son: 

 Plataforma abierta. 

 Portabilidad asegurada. 

 Gran cantidad de servicios incorporados. 

 Optimizado para baja potencia y poca memoria. 

 Alta calidad de gráficos y sonido. 
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2.2.3.3. Arquitectura 

A. Kernel de Linux 

Android Developers (2020) menciona que: 

El kernel de Linux es la base de la plataforma Android. Por 

ejemplo, el tiempo de ejecución de Android (ART) depende del 

kernel de Linux para funciones básicas como la administración 

de memoria de bajo nivel y la generación de subprocesos. 

B. Capa de abstracción de hardware (HAL) 

En su blog, Paredes (2010) nos explica que “HAL es un 

elemento del sistema operativo que funciona como una interfaz 

entre el software y el hardware del sistema, proveyendo una 

plataforma de hardware consistente sobre la cual correr las 

aplicaciones”. 

C. Tiempo de ejecución de Android 

González (2019) menciona que:  

ART, también conocida como Android Runtime, es la máquina 

virtual de Android y el entorno de ejecución de aplicaciones de 

la empresa. Dalvik, basado en Android 2.2 Froyo, utilizaba JIT 

(Just-In-Time) para compilar el código en cada ejecución de 

aplicación. Sin embargo, ART empleó AOT en lugar de esta 

tecnología. La principal distinción radica en que esta tecnología 

crea un archivo de compilación después de instalar una 

aplicación. 

D. Bibliotecas C/C++ nativas 

Android Developers (2020) nos comenta que: 

Para que las aplicaciones utilicen algunas de estas bibliotecas 

nativas, la plataforma Android proporciona la API del marco 

de trabajo de Java. Por ejemplo, puede acceder an OpenGL ES 

a través de la API de OpenGL de Java del marco de trabajo de 

Android, lo que mejora la compatibilidad de la aplicación con 

los dibujos y la manipulación de gráficos en dos y tres 

dimensiones. 
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E. Marco de trabajo de la API de Java 

El sistema operativo Android ofrece todas sus funciones a 

través de API escritas en Java. Estas API son la base necesaria 

para crear aplicaciones de Android, lo que simplifica la 

reutilización de componentes del sistema, servicios centrales y 

módulos de manera modular. 

F. Apps del sistema 

Para finalizar, Android Developers (2020) menciona que: 

Android incluye una serie de aplicaciones centrales para correo 

electrónico, mensajería SMS, calendarios, navegación en 

Internet y contactos. Las aplicaciones de la plataforma no 

tienen un estado específico para las aplicaciones que el usuario 

puede instalar; por lo tanto, una aplicación externa puede 

transformarse en un navegador web, un sistema de mensajería 

SMS o incluso el teclado predeterminado del usuario (algunas 

excepciones incluyen las aplicaciones de configuración del 

sistema). 

 

2.2.4. Metodología Mobile D 

La metodología Mobile‑D es un enfoque ágil específicamente diseñado para 

el desarrollo de aplicaciones móviles, creado por Abrahamsson et al. (2017). 

Se orienta a equipos pequeños que trabajan con ciclos cortos y entrega 

funcionales en menos de diez semanas, integrando prácticas de Extreme 

Programming, RUP y Crystal para adaptarse a las restricciones técnicas y 

requisitos de movilidad. En este método se establecen fases bien definidas: 

exploración, inicialización, producción, estabilización y pruebas del 

sistema. 

 

2.2.4.1. Ventajas de Metodología Mobile D 

Mobile-D promueve la calidad a través de prácticas como 

Test-Driven Development, integración continua y pair 

programming, reduciendo defectos y elevando la confiabilidad del 

software (Almasri et al., 2021). 
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2.2.4.2. Fases del Proceso 

Este enfoque por fases facilita un desarrollo controlado, 

incremental y centrado en el usuario, maximizando la 

adaptabilidad técnica y experiencia para Golden Expeditions EIRL. 

El proceso Mobile-D se compone de cinco fases interrelacionadas: 

a) Fase de Exploración 

Es el punto de partida del proyecto y tiene como objetivo 

principal comprender a fondo el problema que se desea 

resolver, definir una visión clara del producto móvil y 

establecer los cimientos técnicos y organizativos necesarios 

para el desarrollo (Martínez et al., 2020). 

b) Fase de Inicialización 

Se recogen y analizan requerimientos, se definen actores, 

objetivos y criterios de éxito. Martínez et al. (2020) resaltan que 

esta fase posibilita identificar restricciones técnicas y 

funcionalidades clave, como geolocalización o sincronización 

itinerario (Martínez et al., 2020).  

c) Fase de Producción 

En ciclos iterativos se implementan módulos funcionales 

(gestión de destinos, rutas, reservas, notificaciones). Se aplican 

TDD, integración continua y pair programming para mejorar 

calidad y adaptabilidad (Abrahamsson et al., 2017). 

d) Fase de Estabilización 

Se integran módulos, se corrigen errores y se optimiza el 

rendimiento previo al despliegue. Las iteraciones acortadas 

permiten ajustar antes de pasar a producción (Almasri 

et al., 2021). 

e) Fase de Pruebas 

Se valida el producto contra requisitos funcionales y de 

usabilidad con usuarios internos o pilotos. La retroalimentación 

real permite ajustar defectos antes de la implantación definitiva 

(Martínez et al., 2020). 
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Figura 7:  

Fases de la Metodología Mobile D 

Esta figura ilustra las distintas fases del ciclo de vida de la metodología Mobile D, 

la cual se utilizó para el desarrollo de la aplicación móvil del proyecto 

 

 

2.2.5. Herramientas Tecnológicas 

2.2.5.1. Android Studio 

Android Studio es el entorno de desarrollo integrado (IDE) oficial 

para Android, basado en IntelliJ IDEA y lanzado por Google para 

facilitar el desarrollo móvil (Chaubey & Sharma, 2023). Su 

integración con herramientas como emuladores, Gradle, depurador 

y control de versiones aporta eficiencia y productividad al equipo 

de desarrollo. Android Studio proporciona soporte crucial para 

diseñar interfaces nativas, gestionar variables de entorno y 

optimizar rendimiento mediante análisis de uso de memoria y CPU, 

lo que favorece el control de calidad y la fluidez en una app. Este 

IDE mejora significativamente la experiencia de desarrollo 

respecto a su predecesor, Eclipse, aportando un entorno moderno y 

adaptado a las necesidades del desarrollo móvil contemporáneo 

(Chaubey & Sharma, 2023). 
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2.2.5.2. Flutter 

Flutter es un SDK de UI multiplataforma desarrollado por Google 

que permite construir aplicaciones nativas para Android e iOS con 

un solo código base. Según Wijayanto y Sejati (2023), su 

característica “hot reload” acelera la iteración en interfaces, ideal 

para ajustar rutas e interacción en tiempo real en un planificador de 

viajes. Además, ofrece rendimiento nativo y una arquitectura 

limpia que favorece la mantenibilidad y escalabilidad del software 

turístico. Brown et al. (2023) confirman que Flutter facilita el 

desarrollo de aplicaciones turísticas con integración de mapas y 

funciones de reserva, manteniendo velocidad y estabilidad.  

 

2.2.5.3. Dart 

Dart es el lenguaje principal de Flutter, compilado a código nativo 

para Android e iOS. Su sintaxis orientada a objetos y soporte para 

arquitecturas limpias permite estructurar la lógica de negocio del 

planificador de viajes de manera clara y mantenible (Wijayanto & 

Sejati, 2023). 

 

2.2.5.4. Kotlin 

Kotlin es el lenguaje moderno de Android desde 2019, 

interoperable con Java y reconocido por mejorar la calidad del 

código y reducir defectos, según Mateus y Martínez (2018). En el 

caso del planificador móvil de Golden Expeditions, su uso permite 

aprovechar características como la nulidad segura, extensión de 

funciones y sintaxis concisa, resultando en código más robusto y 

fácilmente mantenible. 

 

2.2.5.5. Laravel 

Laravel es un framework PHP de arquitectura MVC muy utilizado 

para construir APIs robustas, ofreciendo migraciones, ORM 

Eloquent y herramientas de seguridad. Khanna (2020) destaca su 

capacidad para acelerar el desarrollo y estandarizar proyectos web, 

mientras que Yang y Aklani (2023) señalan que, aunque su 
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rendimiento es inferior a frameworks compilados, sigue siendo 

competitivo por su facilidad de uso. 

 

2.2.5.6. PHP 

PHP sigue siendo un lenguaje ampliamente soportado gracias a 

frameworks modernos como Laravel y a su evolución constante 

hacia buenas prácticas. La comunidad, como evidencian 

discusiones en Reddit, valora sus avances en seguridad, 

namespaces y manejo de dependencias mediante Composer (Yang 

& Aklani, 2023). 

 

2.2.5.7. MySQL 

MySQL es la base de datos relacional más utilizada en entornos 

web. Cuando se optimiza adecuadamente, puede mejorar 

significativamente la respuesta del sistema, según un análisis de 

usuarios en Laravel; lo cual es crucial para operaciones en tiempo 

real, como consultas de itinerario o sincronización de reservas en 

la app. La combinación Laravel–MySQL permite una arquitectura 

confiable y preparada para escalar. 

 

2.2.6. Información Turística 

El objetivo principal de una guía turística es informar, ayudar y asesorar a 

los turistas existentes o potenciales y proporcionarles información sobre los  

distintos componentes de la oferta turística. (Terry, 2022) 

 Turismo: En las últimas décadas, el turismo se ha transformado en uno 

de los actores fundamentales del comercio global y una de las 

importantes fuentes de ingresos de numerosas naciones que se 

encuentran en desarrollo, ya que aporta en el crecimiento económico.  

En turismo, los requisitos básicos significan que los turistas deben 

utilizar alojamiento, comida, intermediarios, datos y recepción. 

Brindar estos servicios implica que el visitante realice diversas 

actividades durante su viaje y estadía, las cuales se definen como 

actividades turísticas. 
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 Actividad turística: Son aquellas actividades destinadas a brindar a los 

usuarios servicios relacionados con el turismo, como alojamiento, 

restauración, información, negocios, etc. Por decirlo de otra manera, las 

actividades turísticas se llevan a cabo a través de la prestación de 

servicios turísticos. 

 Servicios Turísticos: Son las actividades, instalaciones y recursos que 

se ofrecen a los viajeros durante su viaje para satisfacer sus necesidades 

y brindarles una experiencia turística satisfactoria. Una variedad de 

empresas, incluidas agencias de viajes, hoteles, aerolíneas, operadores 

turísticos, restaurantes, guías turísticos y empresas de transporte, pueden 

ofrecer estos servicios. 

 Visitante: Una persona que ha viajado durante menos de un año por 

cualquier motivo principal (ocio, negocios u otros motivos personales) 

a un destino principal fuera de su entorno habitual, y no está empleado 

por una entidad residente en el país o lugar visitado y es un turista que 

pernocta y crea una distinción entre los turistas que no residen en el 

destino que se eligió. 

Los servicios de información turística deben cumplen con los siguientes 

objetivos: 

 Proporcionar a los turistas información turística de alta calidad. 

 Promocionar los productos turísticos locales, departamentales y 

autonómicos. 

 Distribuir materiales turísticos como folletos, mapas y guías 

elaborados y distribuidos por organismos locales, provinciales o 

nacionales. 

 Asistir, orientar y asesorar a los visitantes en el idioma más común. 

 

2.2.6.1. Turismo y las TIC’S 

Las actividades innovadoras son muy frecuentes en la industria del 

turismo, con énfasis en los desarrollos tecnológicos como los 

modernos avances que permitirán que estas industrias continúen 

desempeñando un papel importante en todo el mundo. “De esta 

forma, las nuevas tecnologías de la comunicación (TIC) están 

cambiando la forma en que los turistas planifican, reservan y viven 
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experiencias, abriendo enormes oportunidades de marketing”. 

(Sánchez, Fernández, & Terán, 2018) 

El turismo, en muchos países es considerado uno de los ámbitos 

más importantes y uno de los principales motores del desarrollo 

económico global, su importancia va en aumento día a día. “En 

2016, fue una de las cinco industrias que generó más ingresos en el 

83% de los países y la principal fuente de divisas en el 38% de los 

países.” (OMT, 2017) 

Las TIC son clave para la industria turística, tanto para su propia 

gestión como para la venta, promoción y marketing. La 

democratización de su uso es algo que debes saber aprovechar. 

Albacete Sáez & Herrera Fernández (2012), mencionan que las 

TIC permiten una correcta gestión informática y la comunicación 

entre empresas y clientes, lo que por un lado ayuda a los clientes a 

obtener datos más completos y precisos sobre los servicios que 

prestan. Por otro lado, ayuda a las empresas a tener información 

sobre las necesidades y gustos de los clientes, con el fin de prestar 

servicios más acordes a sus expectativas. Las ventajas que se 

obtienen con la implementación de las TIC en el sector turístico 

son: 

Las TIC en el turismo pueden ayudar a: 

- La posibilidad de crear y transmitir la imagen del destino 

turístico. 

- Incrementar y mejorar el flujo de información. 

- Permiten obtener e intercambiar de forma fácil y rápida gran 

cantidad de información de gran utilidad a través de 

herramientas como redes sociales, páginas web y blogs. 

- Cuando se interesan por un destino crean una experiencia 

única, de calidad y lúdica. 

- Participación de las pequeñas y medianas empresas en el 

comercio electrónico. 

 

 

 



53 

2.2.6.2. Aplicaciones móviles y Turismo 

Teniendo en cuenta que la sociedad moderna está constantemente 

conectada al mundo virtual, las TIC se han convertido en una pieza 

importante en el desarrollo turístico. La Organización Mundial del 

Turismo destaca los cambios que se están produciendo tanto en el 

consumo, gestión y distribución de los datos debido a los sistemas 

de información y de comunicación. 

Este cambio tiene un impacto significativo en el sector turístico, 

donde las TIC se han convertido en una herramienta vital y útil para 

una variedad de tareas de gestión, logística, distribución y 

marketing. Por lo tanto, las TIC son de gran importancia y pueden 

ser un componente estratégico del éxito de una empresa turística. 

Las TIC son un conjunto de mecanismos y herramientas 

tecnológicos que facilitan la comunicación, la creación, la 

transmisión y adquisición de información, así como la construcción 

y expansión del conocimiento para satisfacer diversas necesidades 

sociales.  

 

2.2.7. Experiencia del Usuario 

La experiencia del cliente se define como la percepción global que una 

persona construye sobre una marca o empresa a partir de todas las 

interacciones que mantiene con ella, antes, durante y después del proceso de 

compra o uso del servicio. Esta experiencia incluye aspectos funcionales, 

emocionales y sensoriales, y es influenciada por la calidad del servicio, la 

atención recibida, la facilidad de navegación, y la personalización de los 

procesos digitales (Lemon & Verhoef, 2016). En el contexto turístico, una 

experiencia del cliente positivamente puede incrementar la lealtad, las 

recomendaciones y la repetición del servicio, factores clave para la 

sostenibilidad empresarial. 
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3.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

La presente investigación se clasifica como descriptiva por su naturaleza y aplicada 

por su propósito, conforme a las características y objetivos que persigue. 

 

A. Según su Naturaleza: 

La investigación descriptiva se centra en caracterizar fenómenos, situaciones o 

grupos, respondiendo a preguntas como qué, cómo, cuándo y dónde ocurren los 

hechos, sin enfocarse en explicar las causas. Este tipo de estudio es adecuado 

cuando se busca detallar las características de un fenómeno sin profundizar en 

las relaciones causales. En este caso, la investigación se orienta a describir las 

funcionalidades y beneficios de un planificador de viajes móvil para la empresa 

Golden Expeditions EIRL, detallando cómo esta herramienta puede mejorar la 

experiencia del usuario y optimizar los procesos internos de la empresa 

 

B. Según su fin o propósito: 

El estudio es de tipo aplicada porque busca resolver un problema práctico 

específico: la necesidad de una herramienta tecnológica que facilite la 

planificación de viajes y mejore la competitividad de la empresa en el sector 

turístico. Este enfoque permite que los resultados obtenidos tengan una 

aplicación directa en la empresa, contribuyendo a la mejora de sus servicios y a 

la satisfacción de sus clientes 

 

3.2. METODO DE INVESTIGACION 

La presente investigación adopta un enfoque mixto, integrando elementos del 

método cuantitativo y cualitativo con el fin de obtener una visión más completa y 

profunda sobre el desarrollo y la aplicabilidad de un planificador de viajes móvil en 

el contexto de una empresa turística. 

 El enfoque cuantitativo será utilizado para recolectar y analizar datos 

estructurados a través de encuestas aplicadas a potenciales usuarios del sistema, 

lo cual permitirá medir variables como la usabilidad, funcionalidad percibida, 

nivel de satisfacción y frecuencia esperada de uso. Este tipo de enfoque permite 

la generalización de resultados mediante técnicas estadísticas y aporta 

rigurosidad al análisis (Hernández-Sampieri et al., 2021). 
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 El enfoque cualitativo se empleará mediante entrevistas semiestructuradas a 

personal de la empresa Golden Expeditions EIRL, lo que permitirá comprender 

en profundidad las necesidades internas, los procesos de atención al cliente, y 

las expectativas respecto a la implementación tecnológica. Según la 

Universidad Nacional Autónoma de México (UNAM, 2022), el método 

cualitativo es idóneo cuando se desea interpretar significados, percepciones y 

contextos sociales, particularmente útil en fases exploratorias de desarrollo 

tecnológico. 

 

La combinación de ambos enfoques, conocida como método mixto, permite 

complementar las fortalezas de cada paradigma y mitigar sus debilidades 

individuales. Este enfoque mixto es particularmente adecuado para esta 

investigación, ya que permite evaluar tanto la percepción del usuario final como las 

condiciones internas de implementación, generando insumos valiosos para el 

diseño y validación funcional del planificador de viajes. 

 

3.3. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

 

 

 

Observación N° 01: Situación Actual 

Observación N° 02: Situación Final 

X: Aplicación móvil 

 

El diseño experimental más adecuado para este proyecto es el diseño cuasi-

experimental, específicamente el diseño pretest y postest con un grupo 

experimental. 

En el contexto de esta investigación, que busca evaluar el impacto de un 

planificador de viajes móvil en la empresa Golden Expeditions EIRL, el diseño 

cuasi-experimental es el más adecuado por las siguientes razones: 

 

 

 

 

G:  O-Antes X  O-Después 
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 Imposibilidad de asignación aleatoria: Los grupos de estudio (por ejemplo, 

clientes o empleados) ya están conformados y no es factible asignarlos 

aleatoriamente a grupos de control y experimental.  

 Necesidad de evaluar cambios antes y después de la intervención: El diseño 

PreTest y PosTest permite medir las variables de interés antes y después de la 

implementación del planificador, facilitando la evaluación de su impacto.  

 Aplicabilidad en contextos reales: Este diseño es comúnmente utilizado en 

investigaciones aplicadas donde se busca evaluar intervenciones en entornos 

naturales sin alterar significativamente las condiciones existentes.  

 

3.4. POBLACIÓN 

La población objeto de estudio está conformada por clientes actuales y potenciales 

de la empresa de viajes y turismo Golden Expeditions EIRL, así como por personal 

administrativo y operativo de la misma empresa, ubicada en Perú. Esta población 

ha sido seleccionada debido a su relación directa con la planificación y ejecución 

de viajes, lo que permite obtener información relevante para el diseño, validación y 

mejora de una aplicación móvil de planificación turística.  

 

3.5. MUESTRA 

La muestra estuvo compuesta por 30 usuarios (clientes) de la empresa, 

seleccionados de manera intencional. Se trata de una muestra no probabilística por 

conveniencia, dado que no todos los miembros de la población tenían la misma 

probabilidad de ser seleccionados, sino que fueron elegidos en función de su 

disponibilidad, accesibilidad y disposición a participar en la investigación. 

Este tipo de muestreo es común en estudios exploratorios y aplicados donde no se 

requiere la generalización estadística de los resultados, sino más bien obtener 

información directa y útil del contexto inmediato. 
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3.6. UNIDAD DE ANÁLISIS 

La unidad de análisis de esta investigación está constituida por el individuo, es 

decir, cada cliente o trabajador encuestado o entrevistado. En el caso de los clientes, 

la unidad de análisis corresponde al usuario final de la aplicación móvil; mientras 

que, en el caso de los trabajadores, se enfoca en su rol como agentes involucrados 

en la planificación de viajes y la atención al cliente dentro de la empresa. 

 

3.7. NIVEL DE SIGNIFICANCIA 

Usando un nivel de significancia del 5% (α=0.05). Por lo tanto, el nivel de confianza 

será del 95% (1-α=0.95). 

 

3.8. OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

Tabla 1:  

Operacionalización de las Variables 
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Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 

Medición 

Planificador de 

viajes basado 

en tecnología 

móvil 

(V.I.) 

Aplicación diseñada para 

dispositivos móviles que permite a 

los usuarios gestionar la 

planificación de sus viajes (destino, 

fechas, rutas, alojamiento, 

actividades) de manera digital, 

rápida y personalizada. 

Aplicación móvil 

desarrollada en el marco 

del estudio y probada por 

30 clientes reales de 

Golden Expeditions, cuyos 

efectos serán evaluados 

mediante instrumentos 

comparativos antes y 

después de su uso. 

Desarrollo Ágil Metodología Mobile D 
Escala de 

razón 

Rendimiento del 

sistema 

Tiempo promedio de 

respuesta a consultas 

Escala de 

razón 

Eficiencia operativa 
Tiempo Promedio en 

completar una cotización 

Escala de 

razón 

Rendimiento 

geoespacial del sistema 

Tiempo promedio de 

geolocalizar el destino 

turístico 

Escala de 

razón 

Experiencia de 

los clientes 

(V.D.) 

Conjunto de percepciones y 

emociones generadas en el usuario 

al interactuar con el sistema de 

planificación, asociadas a la 

facilidad, satisfacción, efectividad y 

utilidad del proceso. 

Evaluación de los usuarios 

antes y después de usar la 

app móvil, medida 

mediante cuestionarios 

estructurados y 

entrevistas. 

Satisfacción del cliente 

Usabilidad 
Escala de 

Likert 

Interactividad 
Escala de 

Likert 

Facilidad de Uso 
Escala de 

Likert 

Nota. Elaboración Propia 



60 

3.9. MÉTODO DE ANÁLISIS PARA LOS INDICADORES CUANTITATIVOS 

Para el tratamiento y análisis de los datos cuantitativos obtenidos en esta 

investigación, se empleará un enfoque estadístico descriptivo, complementado por 

pruebas inferenciales básicas, con el objetivo de interpretar los resultados de 

manera rigurosa y significativa. 

Los datos serán recolectados mediante encuestas estructuradas aplicadas a los 

usuarios de la aplicación móvil propuesta (clientes) antes y después de su uso. Los 

indicadores cuantitativos estarán relacionados con variables como: usabilidad 

percibida, satisfacción del usuario, frecuencia esperada de uso, y eficiencia en la 

planificación de viajes. A continuación, se detallan los pasos a seguir en este 

proceso: 

1. Estadística descriptiva 

Se calcularán medidas de tendencia central (media, mediana, moda) y de 

dispersión (desviación estándar, rango) para cada indicador. Este análisis 

permitirá describir el comportamiento general de los datos y caracterizar a la 

muestra estudiada. 

2. Tabulación de frecuencias y gráficos 

Los datos serán organizados en tablas de frecuencia y representados mediante 

gráficos de barras y diagramas circulares para facilitar su interpretación visual 

y apoyar la toma de decisiones. 

3. Comparación pretest-postest: 

Se aplicará la prueba de t de Student para muestras relacionadas, con el fin de 

determinar si existen diferencias estadísticamente significativas en los 

indicadores antes y después del uso de la aplicación móvil. Este análisis 

permitirá evaluar el impacto de la intervención tecnológica en la experiencia del 

usuario. 

4. Software estadístico 

El procesamiento de los datos se realizará con el software SPSS (Statistical 

Package for the Social Sciences), por su amplia aplicación en investigaciones 

sociales y su capacidad de análisis robusto de muestras pequeñas o medianas. 

 

 



61 

3.10. TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS 

El procesamiento de datos en la presente investigación se realizará en función del 

enfoque mixto adoptado, lo que implica el uso de técnicas diferenciadas para los 

datos cuantitativos y cualitativos, respectivamente. 

A. Procesamiento de datos cuantitativos 

1. Codificación de respuestas 

Se asignarán valores numéricos a las opciones de respuesta de las encuestas, 

permitiendo su tratamiento computacional. Esta etapa es esencial para 

estandarizar la información antes del análisis estadístico. 

2. Depuración y validación de datos 

Se revisarán los instrumentos para identificar posibles errores, omisiones o 

valores atípicos. Aquellos cuestionarios incompletos o inconsistentes serán 

descartados del análisis final. 

3. Tabulación 

Los datos se organizarán en tablas de frecuencia mediante el software SPSS 

(Statistical Package for the Social Sciences), facilitando la interpretación de 

los resultados por medio de medidas estadísticas descriptivas y pruebas 

inferenciales. 

4. Representación gráfica 

Se emplearán gráficos de barras, histogramas y diagramas circulares como 

herramientas complementarias para visualizar los hallazgos de manera clara 

y comprensible. 

B. Procesamiento de datos cualitativos 

1. Transcripción textual 

Las grabaciones de las entrevistas serán transcritas palabra por palabra para 

asegurar fidelidad en la interpretación. 

2. Codificación temática 

Se identificarán unidades de significado y se categorizarán en temas o 

dimensiones previamente definidas o emergentes, de acuerdo con la técnica 

de análisis de contenido. 

3. Triangulación de datos 

Se compararán los resultados cualitativos con los hallazgos cuantitativos 

para enriquecer la interpretación y validar los resultados de manera cruzada, 

lo cual fortalece la fiabilidad del estudio. 
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3.11. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

1. Técnicas de Recolección de Datos 

a) Encuesta estructurada 

La encuesta fue seleccionada por su capacidad de recolectar información 

sistemática y estandarizada de un conjunto de usuarios finales. Esta técnica 

facilita el análisis estadístico de los resultados, al permitir la cuantificación 

de percepciones y actitudes frente al uso de tecnologías móviles en turismo. 

b) Entrevista semiestructurada 

Para profundizar en la comprensión del contexto interno de la empresa 

Golden Expeditions EIRL y captar las expectativas del personal respecto al 

uso de tecnologías móviles en la planificación de viajes, se utilizó la técnica 

de entrevista semiestructurada. Esta permite una mayor flexibilidad en la 

conversación y la posibilidad de explorar en profundidad temas emergentes. 

 

2. Instrumentos de Recolección de Datos 

a) Cuestionario tipo Likert 

Se diseñó un cuestionario estructurado compuesto por 15 ítems distribuidos 

en cinco dimensiones: facilidad de uso, utilidad percibida, satisfacción 

general, intención de uso futuro y experiencia de navegación. Los ítems 

fueron medidos mediante una escala tipo Likert de 5 puntos (1 = Totalmente 

en desacuerdo; 5 = Totalmente de acuerdo). El instrumento fue validado 

mediante juicio de expertos y sometido a una prueba piloto con 5 usuarios 

para comprobar su claridad y pertinencia. 

El cuestionario se aplicó en dos momentos: antes (pretest) y después 

(postest) del uso de la aplicación móvil, a una muestra no probabilística por 

conveniencia de 30 usuarios. 

b) Guía de entrevista 

Se elaboró una guía de entrevista con 10 preguntas abiertas agrupadas en las 

siguientes categorías: percepción sobre el proceso actual de planificación de 

viajes, expectativas frente a la digitalización, resistencia o apertura al 

cambio tecnológico, sugerencias sobre funcionalidades clave, y nivel de 

satisfacción esperado con la implementación del sistema. 
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Las entrevistas fueron aplicadas a 5 colaboradores de la empresa (personal 

administrativo y operativo). Cada sesión tuvo una duración aproximada de 

30 minutos y fue grabada con autorización previa. Posteriormente, las 

entrevistas fueron transcritas y analizadas mediante codificación temática. 

 

3.12. METODOLOGÍA DE PASOS PARA EL DESARROLLO DEL ESTUDIO 

a) Formulación del problema y definición de objetivos  

En una primera etapa se delimitó claramente el problema de investigación, 

identificado en la limitada digitalización de procesos de planificación turística 

en la empresa Golden Expeditions EIRL. A partir de ello, se formularon los 

objetivos generales y específicos, orientados al diseño, desarrollo y evaluación 

de una aplicación móvil que funcione como planificador de viajes. 

b) Revisión de literatura y antecedentes científicos  

Se llevó a cabo una revisión bibliográfica sistemática de investigaciones 

nacionales e internacionales relacionadas con aplicaciones móviles en el 

turismo, experiencia del usuario, planificación digital de viajes y 

transformación digital en pequeñas empresas turísticas. Esto permitió 

fundamentar teóricamente la propuesta y construir un marco de referencia 

actualizado y pertinente. 

c) Diseño metodológico 

Con base en los objetivos planteados y el tipo de problema abordado, se adoptó 

un enfoque mixto, integrando técnicas cuantitativas y cualitativas. El diseño 

elegido fue cuasi-experimental, específicamente del tipo pretest-postest con 

grupo único, lo cual permitió evaluar los cambios antes y después del uso de la 

aplicación sin necesidad de asignación aleatoria. 

d) Desarrollo del planificador de viajes móvil  

En esta fase se diseñó y programó la aplicación utilizando herramientas 

multiplataforma, priorizando criterios de usabilidad, simplicidad y 

accesibilidad. El desarrollo se basó en metodologías ágiles, lo que permitió 

incorporar mejoras iterativas basadas en retroalimentación temprana del 

usuario. 
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e) Validación de instrumentos e implementación del estudio de campo  

Antes de aplicar los instrumentos de recolección de datos (cuestionarios y guías 

de entrevista), estos fueron validados por expertos en tecnologías móviles y 

turismo, y posteriormente aplicados a una muestra de usuarios reales y personal 

de la empresa. La aplicación fue probada por los usuarios, y se aplicaron 

encuestas antes y después de su uso para evaluar su impacto. 

f) Procesamiento y análisis de datos  

Los datos cuantitativos fueron procesados con el software SPSS, aplicando 

estadística descriptiva y pruebas t para muestras relacionadas, lo que permitió 

evaluar la diferencia entre el pretest y postest. Los datos cualitativos fueron 

transcritos, codificados temáticamente y analizados mediante triangulación con 

los hallazgos cuantitativos, para reforzar la interpretación de los resultados. 

g) Discusión de resultados y elaboración de conclusiones  

Finalmente, los resultados obtenidos fueron comparados con la literatura 

revisada, permitiendo identificar aportes, coincidencias y divergencias. Se 

formularon conclusiones en relación con los objetivos planteados, y se 

realizaron recomendaciones tanto para la empresa como para futuras 

investigaciones. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
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4.1. RESULTADOS 

4.1.1. Dimensión Funcionalidad 

Este proyecto adopta la metodología “Mobile-D”, la cual consta de 5 fases 

explicadas en el marco teórico de la metodología. Esta metodología se basa 

en un proceso de desarrollo en etapas sucesivas, desde sistemas más simples 

a otros más complejos. Además, se fundamenta en un modelo de desarrollo 

en espiral que se combina con una evaluación de usabilidad que prioriza la 

participación del usuario en todas las etapas del ciclo de vida del diseño. El 

objetivo de este enfoque es lograr ciclos de desarrollo muy rápidos con 

equipos reducidos, para lo cual se planifican 5 fases: exploración, iniciación, 

producto, estabilización y pruebas. 

 

4.1.1.1. Fase I: Exploración 

A. Visión General de la aplicación  

Esta investigación tiene como finalidad diseñar y desarrollar 

una aplicación móvil para la empresa de viajes y turismo 

Golden Expeditions EIRL; que ayude a dar a conocer los 

diversos paquetes turísticos la región Ancash, con la finalidad 

que la sociedad puede cotizarlos, asimismo la localizar dichos 

puntos turísticos en distintos distritos de la región Ancash, así 

como, pueda ver información general acerca de hoteles, 

restaurantes y algunas recomendaciones. 

 

B. Establecimiento de los interesados o Stakeholder 

El propósito de las partes interesadas en la aplicación es 

identificar y crear un grupo de Stakeholders interesados en el 

proyecto e involucrados en el mismo, cuyas tareas, roles y 

responsabilidades también están organizadas y definidas: 

Tabla 2:  

Establecimiento de los Stakeholders 
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Rol Descripción 

Jefe de proyecto 

Encargado de definir los objetivos del proyecto, 

establece y planifica el alcance del aplicativo, asigna 

los roles y responsabilidades del equipo de 

desarrollo.  

Equipo de desarrollo 
02 programadores encargados del desarrollo, diseño 

y prueba de la aplicación.  

Usuarios 
El usuario son las personas interesadas en realizar 

tours en el departamento de Ancash.  

 

C. Definición de alcance  

En este proceso se determina los requisitos previos, los 

objetivos y alcances del aplicativo. 

i. Requerimientos previos  

 Reconocimiento de los puntos en donde se encuentran 

los lugares turísticos dentro del departamento de 

Ancash.  

 Recursos multimedia que nos permitan identificar los 

diversos sitios turísticos.  

 Recursos de localización que nos ayudará a ubicar los 

lugares turísticos de interés.  

 

ii. Objetivos  

 Mostrar un mapa turístico donde se identifiquen los 

lugares turísticos de interés ubicados 

geográficamente.  

 Mostrar la ubicación del usuario.  

 Mostrar las distintas actividades que desee realizar el 

usuario.  

 Mostrar los distintos paquetes turísticos que se 

encuentran hábiles en ese punto según su actividad 

seleccionada.  
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 Mostrar información acerca del paquete seleccionado 

como la duración, la edad mínima para realizar el tour, 

horario de inicio y término del tour.  

 Mostrará los precios dependiendo si requiere un 

paquete básico o completo.  

 

iii. Alcance 

Prototipo de una aplicación móvil que ayude a dar a 

conocer los diversos lugares turísticos que la sociedad 

puede visitar en el departamento de Ancash, mediante la 

localización de dichos puntos turísticos en distintos 

distritos de dicho departamento, generando una ruta y la 

elección de paquetes turísticos de interés. 

 

iv. Requisitos iniciales 

Se lograron identificar inicialmente el comportamiento 

básico de la aplicación y las funciones que realiza, aquí 

tenemos los requerimientos básicos y funcionales el 

aplicativo. 

Tabla 3:  

Requerimientos Funcionales 

 

Módulos Descripción de procesos  Prioridad 

Modulo mapa 

turístico (M001) 

Visualizar el mapa con los puntos de 

interés, ubicación de usuario, información 

de los puntos de interés e itinerario.  

Alta 

Módulo paquetes 

turístico (M002) 

Visualizar los distintos paquetes hábiles en 

el lugar de interés.  
Alta 

Módulo lugares 

turísticos (M003) 

Visualizar los lugares turísticos 

dependiendo la localización del usuario.  
Alta 

Módulo de 

actividades (M004) 

Visualizara las distintas actividades 

dependiendo el lugar en el que desee 

visitar.  

Alta 
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 Modulo Mapa turístico  

Tabla 4:  

Modulo Mapa Turístico 

Requerimiento 

Funcional 
Descripción 

RFM01 
Los puntos de interés se deben mostrar 

geográficamente en el mapa.  

RFM02 El usuario debe visualizar su ubicación real.  

RFM03 
El usuario debe poder buscar cualquier punto de 

interés que se encuentre en la base de datos  

RFM04 
Los puntos de interés deben mostrar su 

información y algún recurso multimedia.  

RFM05 
Se debe calcular la distancia y tiempo de 

navegación entre el usuario y punto de interés   

  

 Módulo Paquetes Turístico 

Tabla 5:  

Modulo Paquetes Turísticos 

Requerimiento 

Funcional 
Descripción 

RFP01 

Se deberá mostrar los paquetes disponibles en los 

lugares turísticos dentro del departamento de 

Ancash  

RFP02 El usuario debe seleccionar su paquete preferido  

RFP03 
El usuario debe seleccionar el tipo de paquete 

que quiere básico o completo  

 

 Módulo Lugares Turísticos  

Tabla 6:  

Modulo Lugares Turísticos 
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Requerimiento 

Funcional 
Descripción 

RFL01 
Se mostrará el listado de todos los lugares 

turísticos que se encuentran en Ancash  

RFL02 
Se mostrará los lugares turísticos dependiendo el 

paquete seleccionado.  

RFL03 
El usuario elegirá los lugares turísticos de interés 

de acuerdo al paquete.  

 

 Módulo de Actividades 

Tabla 7:  

Módulo de Actividades 

Requerimiento 

Funcional 
Descripción 

RFM01 
Se muestra una serie de actividades en la cual el 

usuario podrá elegir la que prefiera.  

RFM02 

El usuario debe seleccionar una actividad para 

que pueda mostrar los paquetes turísticos en base 

a estos.  

  

v. Requerimientos no funcionales 

Tabla 8:  

Requerimientos No Funcionales 

Requerimiento no 

Funcional 
Descripción 

RNF01 
Usabilidad: La aplicación móvil debe tener una 

interfaz amigable y dinámica.  

RNF02 

Disponibilidad: El aplicativo será desarrollado 

para dispositivos móviles Android, no estaría 

disponible en otros dispositivos o plataformas.  

RNF03 
Rendimiento: El aplicativo requiere de hardware 

y software. 
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D. Establecimiento del proyecto 

Debido a los requerimientos de la investigación, el entorno de 

desarrollo deberá tener características suficientes para poder 

emplear la localización en los dispositivos.  

De igual forma se necesitó al menos un dispositivo móvil físico 

que cumpla con los requisitos establecidos más adelante para la 

prueba de los módulos durante el desarrollo del aplicativo.  Los 

ordenadores portátiles y dispositivo móvil donde se desarrolló 

el aplicativo móvil son los siguientes: 

 

i. Selección de entorno 

Tabla 9:  

Selección del Entorno 

Ordenador 

portátil 
Características 

Laptop 01  

ASUS ROG 

STRIX 

Software  

 Sistema Operativo Windows 10 de 64 bits.  

 Android Studio 2022.2.1(Flamingo)  

Hardware  

 Procesador: Intel Core i79750H 2.6GHz  

 Memoria: 16384MB RAM  

 Disco Duro: 931.51 GB, 238.46 GB  

 DirectX: DirectX 12  

 Tarjeta de video: NVIDIA GeForce GTX 1660TI 6GB 

GDDR6 VRAM, Intel UHD Graphics 630 de 8244 MB  

Conexión a internet de 32MB  

Laptop 02 

LENOVO 

21CY002NLM 

Software  

 Sistema Operativo Windows 10 de 64 bits.  

 Android Studio 2022.2.1(Flamingo)  

Hardware  

 Procesador: Intel Core i7-4720HQ 2.60HZ  

 Memoria: 8192 MB RAM  

 Disco Duro: 512 GB   



72 

 DirectX: DirectX 12  

 Tarjeta de video: NVIDIA GeForce GTX 950M 4040MB 

(Dedicada), Intel UHD Graphics 4600 de 2160MB 

(Integrada).  

Conexión a internet de 50MBps  

Dispositivo 

Móvil  

Samsung A33 

(SM-A336M) 

Software  

 Android 13  

 One UI 4.1  

Hardware  

 6GB RAM  

 128GB Memoria interna  

 GPU: Exynos 1280 - Mali-G68  

 Resolución de pantalla: FHD (1.920 x 1.080)  

Sensores  

 Sensor de huellas dactilares  

 Sensor de luz ambiental  

 

ii. Requisitos de arquitectura 

Tabla 10:   

Requisitos de arquitectura 

Requisitos Características 

SDK de mapas 
Maps SDK Android 8.1.0  

Maps SDK Android Navigation 0.42.6  

Metodología de desarrollo Mobile-D  

Otros 

 Servicios de locación.  

 Conexión inicial a internet para 

configurar las rutas, puntos de interés en 

el mapa y recursos multimedia.  

 

E. Planificación del desarrollo del proyecto 

Se establece la fecha de inicio el 24 de abril del 2024 y se prevé 

que se desarrolló el proyecto en un aproximado de 15 semanas, 
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con jornadas diarias de 3h a 5h diarias y se estima finalizar el 

proyecto el 04 de agosto del 2024. 

  

4.1.1.2. Fase II: Inicialización 

Durante esta fase se comprobó y se dispuso de todos los recursos 

indispensables para el desarrollo de la aplicación. 

A. Configuración del proyecto 

Durante esta fase se dispone la realización de actividades 

previas al desarrollo del aplicativo móvil, en especial la 

instalación y configuración del hardware necesario. 

 Se utilizó Android Studio Flamingo 2.1.20  

 Con respecto a la preparación del ambiente, se descargó el 

archivo .exe de Android Studio Flamingo y se instaló 

correctamente en la computadora.  

 Se instaló los paquetes de SDK que la aplicación necesita. 

 Para el almacenamiento de datos se realizó la creación de 

una cuenta en Firebase con un correo de Gmail, para más 

adelante implementarlo en nuestro proyecto Android. 

 

Figura 8:  

Firebase 
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Figura 9:  

Firestore Cloud 

 

 

Figura 10:  

Maps SDK para Android 

 

 

Figura 11:  

Clave API Google Maps 
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B. Formación y desarrollo de habilidades 

Con respecto al desarrollo de la aplicación Móvil se dispuso 

ampliar los conocimientos de programación con el lenguaje 

Kotlin para el aplicativo, la utilización de diversos SDK 

también involucró una mayor indagación en la documentación 

de Android. 

 

C. Planificación inicial 

i. Arquitectura de la aplicación 

La siguiente figura representa la arquitectura general de la 

aplicación, en el que el aplicativo móvil utiliza los 

servicios de internet para: 

 Ingresar a los servicios de la locación del usuario 

 Entablar rutas entre los puntos de interés. 

 Extraer diversos recursos multimedia. 

Figura 12:  

Arquitectura General de la aplicación 
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ii. Análisis de los requerimientos funcionales 

Teniendo como base los diversos requerimientos 

funcionales, previamente descritos en la etapa de 

exploración, se logró determinar las funcionalidades y 

procesos que tendrá el aplicativo móvil. 

Tabla 11:  

Análisis de los requerimientos funcionales 

Módulos 

Procesos 

Requerimientos 
ID Funcionalidades 

Módulo Mapa 

Turístico (M001) 

F01 

Mostrar puntos de interés 

geográficamente en el 

mapa. 

RFM01 

F02 
Mostrar la localización del 

usuario 
RFM02 

F03 

Mostrar ruta entre el 

usuario y un punto de 

interés, con información y 

recurso multimedia 

RFM03, 

RFM04, 

RFM05 

Módulo 

Paquetes 

Turísticos 

(M002) 

F04 

Mostrar paquetes 

disponibles dependiendo 

del punto de interés. 

RFP01 

F05 Mostrar el tipo de paquete. RFP01, RFP02 

Módulo Lugares 

Turísticos 

(M003) 

F06 

Mostrar listado de los 

lugares turísticos del punto 

de interés. 

RFL01 

F07 

Mostrar lugares turísticos 

del punto de interés 

dependiendo del paquete. 

RFL02, RFL03 

Módulo de 

Actividades 

(M004) 

F08 
Mostrar las actividades del 

lugar turístico de interés. 

RFM01, 

RFM02 
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iii. Planificación por fases 

Tabla 12:  

Planificación por fases 

Fase Iteración Descripción 

Exploración Iteración 0 

Establecimiento de las partes 

interesadas, se define el alcance, 

se identifica los requerimientos 

y, finalmente, se entabla el 

proyecto. 

Inicialización Iteración 0 

Se realiza la configuración del 

entorno del proyecto, elaborando 

el ambiente. Se define el 

desarrollo y formación de las 

habilidades del equipo 

desarrollador. Se elaboran 

también los prototipos de 

mediana fidelidad. 

Producción 

Iteración 1 

Se realiza la implementación de 

las funcionalidades requeridas en 

el módulo M001 “Mapa 

Turístico” 

Iteración 2 

Se realiza la implementación de 

las funcionalidades requeridas en 

el módulo M002 “Paquetes 

Turísticos” 

Iteración 3 

Se realiza la implementación de 

las funcionalidades requeridas en 

el módulo M003 “Restaurantes y 

Hoteles” 

Iteración 4 

Se realiza la implementación de 

las funcionalidades requeridas en 

el módulo M004 “Lugares 

Turísticos” 
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Estabilización Iteración 5 

Se realiza la implementación de 

las funcionalidades requeridas en 

el módulo M005 “Actividades” 

Pruebas 
Iteración 

Pruebas 

Se realiza las pruebas con la 

aplicación y se evalúan los 

resultados. 

 

iv. Elaboración de los prototipos de mediana fidelidad 

Durante el desarrollo de esta etapa del proyecto se 

observará la elaboración de los prototipos iniciales de 

cada una de las pantallas del aplicativo móvil. 

La finalidad de que se ingrese como cliente es: 

 Búsqueda y planificación de viajes turísticos: Los 

clientes que ingresan como usuarios al aplicativo 

móvil pueden utilizar la aplicación para buscar 

destinos turísticos, explorar opciones de alojamiento, 

buscar restaurantes, revisar itinerarios y planificar su 

viaje en general. La aplicación de lugares puede 

proporcionar información detallada sobre turísticos, 

atracciones y actividades. 

 Reservas y cotizaciones: Los usuarios pueden cotizar 

reservas de paquetes turísticos, hoteles y otros 

servicios turísticos a través de la aplicación. También 

pueden cotizar para tours y actividades de manera 

personalizada. 

 Navegación y mapas: Esta aplicación de turismo 

incluyen funciones de mapas y navegación que 

permiten a los usuarios ubicar puntos de interés, 

encontrar rutas, obtener direcciones y orientarse en un 

lugar desconocido, todo esto en base a su ubicación. 
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a) Diseño de la pantalla inicio 

En la figura muestra la interfaz que se carga cuando se 

abre la aplicación llamada “Tourism Ancash”, y luego te 

permite elegir ingresar como Cliente (Turista). 

Figura 13:  

Mockup pantalla de inicio 

     

 

b) Diseño pantalla de inicio de sesión de cliente 

Aquí observamos la interfaz para iniciar sesión en la cual 

el usuario ingresará su correo y contraseña, y si no se ha 

registrado recurrirá a presionar la opción registrar. 

Figura 14:  

Inicio de sesión de cliente 
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c) Diseño del proceso de registro de un usuario nuevo 

Aquí ingresamos a la interfaz de registro de usuario, 

primero ingresará su correo, su dirección, email y 

contraseña. 

Figura 15:  

Registro - cliente 

.  
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d) Diseño del menú principal del aplicativo 

En la figura se muestra el menú principal que se muestra 

al usuario, donde tendrá la opción de ver el mapa turístico, 

los restaurante y hoteles, costumbres y tradiciones, 

lugares turísticos, recomendaciones y circuitos turísticos 

de la provincia del Santa. 

Figura 16:  

Mockup Menú principal 

 

 

e) Diseño mapa turístico 

El usuario al seleccionar la opción “Mapa turístico” del 

menú, le mostrará los puntos turísticos en el mapa, además 

podrá buscar por ciudad. 
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Figura 17:  

Mapa turístico 

 

 

 

f) Diseño pantalla de visualización de paquetes turísticos 

La aplicación muestra los paquetes registrados en la base 

datos de todas las categorías, sin ningún tipo de filtro. 

Donde se muestra un título, el estado y una breve 

descripción sobre el paquete, así como también el precio 

y la valoración dada por los propios usuarios. 

 

Figura 18:  

Menú paquetes turísticos 
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g) Diseño pantalla filtro por actividad 

En la parte superior se muestra la categoría de paquetes 

que el usuario puede elegir según su preferencia. 

Figura 19:  

Paquetes turísticos por Actividad 
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h) Diseño detalle de paquete turístico 

Con respecto al diseño del detalle de paquete turístico se 

encuentra el nombre y una imagen del lugar. Al costado 

se encontrará un ícono que indicará si es paquete se 

encuentra libre o si no hay fechas para turismo. También 

se visualizará los comentarios de los viajeros con la 

asignación de unas estrellas para que tenga una idea de 

cómo es el servicio. También se visualiza el tipo de viaje, 

los servicios, el precio por servicio y los métodos de Pago. 

Al final sale el nombre del guía y desde cuándo está 

realizando estos tours. 

Figura 20:  

Detalle paquete turístico 
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i) Diseño del desarrollo de la cotización al momento de 

reservar 

Con respecto al desarrollo de la reserva, se tiene en 

consideración la fecha y la cantidad de personas que 

asistirán o usarán el paquete turístico. En base a lo que 

incluye el paquete se podrá visualizar las opciones 

disponibles que varían de precio, cada una de ellas estará 

detallada con nombre, cantidad de personas y el total del 

pago. 

Figura 21:  

Cotización de reserva - opciones 
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j) Diseño de la pantalla Ver Perfil 

Con respecto al diseño de la pantalla Ver Perfil se podrá 

visualizar el nombre del usuario, el correo electrónico, la 

cantidad de viajes que realizó y los gastos.  

También puede tener notificaciones de promociones y 

cambiar la contraseña. 

Figura 22:  

Mockup Ver Perfil 

 

 

v. Diagrama de flujo de interfaz 

En la siguiente Figura se observa el diagrama de flujo de 

interfaz que conlleva las diversas pantallas representadas 

y unidas por flechas que direccionan a cada una de ellas. 



87 

Figura 23:  

Diagrama de flujo de interfaz 
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Al ingresar a la aplicación se verá la siguiente interfaz, que 

dará inicio a la aplicación: 

Figura 24:  

SplashsScreen de la App 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Luego de la interfaz con el nombre de la aplicación se 

encuentra la interfaz de Login, la cual presenta 2 caminos, 

uno de ellos es el registro de usuario y el otro es el ingreso 

de usuario ya registrado. En el caso de ingresar como 

usuario ya registrado, nos llevará a la interfaz Menú. En 

el caso del camino de “REGISTRATE” se colocarán los 

datos, click en crear cuenta y te trasladará a la interfaz de 

Login para que ingreses como usuario ya registrado. 

 

Figura 25:  

Interface Regístrate 
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La Interfaz de Menú presenta las categorías, paquetes 

populares y la cotización de los paquetes. Incluso esta 

cotización de paquetes cuenta con un costo total. 

Figura 26:  

Interface de Menú 
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Al dar click en paquete turístico, el usuario se dirigirá a la 

siguiente interfaz, en la cual se visualizará el buscador y 

la lista diversa de paquetes Al dar click a uno de los 

paquetes turísticos se visualizará una imagen del lugar, el 

estado en el que se encuentra, detalles del paquete, el 

itinerario, la cantidad de adultos y el precio. También se 

considera la ubicación de los lugares turísticos. 

Figura 27:  

Interface Paquete Turístico 

 

 

 

Tenemos el interfaz de las categorías denominado 

AVENTURA, en las cuales aparecerán los tours de 

aventura y las playas más hermosas de los lugares 

turísticos 

Figura 28:  

Interface Categorías 
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4.1.1.3. Fase III: Producción 

A. Modelo Entidad Relación 

Figura 29:  

Modelo Entidad Relación 
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B. Modelo Relacional 

Figura 30:  

Modelo Relacional 

 

 

C. Modelo NoSQL 

En esta investigación trabajaremos con Firebase Realtime 

Database, que utiliza una base de datos NoSQL para permitirte 

guardar y sincronizar información en tiempo real entre los 

usuarios de tu aplicación. Pasaremos de modelo relacional a no 

estructurado en formato JSON. 

Figura 31:  

Modelo NoSQL 
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D. Tarjetas de historias (Story Card) 

Conforme se estableció en la etapa de inicialización, las tarjetas 

de historia se elaborarán a partir de los requisitos funcionales 

del proyecto, utilizando las plantillas suministradas en la 

documentación de la metodología, que se encuentran detalladas 

en la siguiente tabla. 

Tabla 13:  

Tarjetas de historias 

ID Nombre Dificultad 
Esfuerzo 

(hrs) 

Prioridad 

(1 – 5) 
Estado 

H001 Splash screen Media 24hrs 2 Definido 

H002 Menú Principal Alta 10hrs 4 Definido 

H003 Mapa Media 24hrs 5 Definido 

H004 Geolocalización Alta 35hrs 5 Definido 

H005 Menú paquetes turísticos Alta 35hrs 5 Definido 

H006 Buscador Alta 20hrs 5 Definido 

H007 Menú de navegación Baja 6hrs 4 Definido 

H008 Cotización Baja 6hrs 4 Definido 

H009 Perfil de usuario Baja 6hrs 4 Definido 
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Tabla 14:  

H001-Splash screen 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad 

H001 Nuevo Media 
Estimado 

18hrs 

Requerido 

24hrs 
2 

Descripción 

1. Al abrir la aplicación por primera vez, se presentarán las pantallas de 

introducción que mostrarán las características del aplicativo y proporcionarán 

instrucciones textuales y visuales al usuario acerca de cómo utilizar y operar la 

aplicación. 

2. Una de las pantallas de introducción mostrará un mensaje con opciones 

relacionadas con los permisos que el aplicativo utilizará durante su 

funcionamiento, como el de la ubicación, para que en base a este le muestre 

opciones de paquetes, lugares, hoteles cercanos. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

07/04/2025 Realizado  

10/04/2025 Completado  

 

Tabla 15:  

H002-Menú Principal 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad 

H002 Nuevo Alta 
Estimado 

8hrs 

Requerido 

10hrs 
4 

Descripción 

1. Una vez que el usuario haya pasado el proceso de Splash, se mostrará la pantalla 

del menú principal, que actúa como eje central de navegación dentro del 

planificador de viajes. 

2. El menú principal contará con accesos directos a las secciones más relevantes 

de la aplicación, como: búsqueda de paquetes turísticos, planificación de 

itinerarios, reservas de hoteles, historial de viajes y perfil del usuario. 

 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

07/04/2025 Realizado  

10/04/2025 Completado  
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Tabla 16:  

H003-Mapa 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad 

H003 Nuevo Media 
Estimado 

18hrs 

Requerido 

24hrs 
5 

Descripción 

1. De igual manera, una vez finalizados los Splash screen, al seleccionar la opción 

“Mapa turístico”, aparecerá un mapa que contendrá los puntos de interés 

georreferenciados. 

1.1. La ubicación del usuario en un lugar específico se mostrará en el mapa 

según los permisos aceptados en los Splash screen. 

2. La vista del mapa se restringirá únicamente al área cercana al departamento de 

Ancash. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

07/04/2025 Realizado  

10/04/2025 Completado  

 

Tabla 17:  

H004-Geolocalización 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad 

H004 Nuevo Alta 
Estimado 

28hrs 

Requerido 

35hrs 
5 

Descripción 

1. Se mostrará un mensaje de solicitud de permiso para acceder a la ubicación del 

dispositivo, que aparecerá solo una vez, lo cual permitirá trazar rutas y navegar 

hacia los puntos de interés. 

Fecha Estado Comentarios 

20/04/2025 Definido  

07/05/2025 Realizado  

10/05/2025 Completado  
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Tabla 18:  

H005-Menú paquetes turísticos 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad 

H005 Nuevo Alta 
Estimado 

30hrs 

Requerido 

35hrs 
5 

Descripción 

1. Al seleccionar la opción “Paquetes turísticos” del menú principal, mostrara los 

paquetes turísticos cercanos a su ubicación, así como filtrara los paquetes de 

acuerdo a la actividad que desee realizar el usuario, como tours en vehículos 

todo terreno, excursión a caballo, tour naturaleza y vida silvestre, trekking, etc. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

19/04/2025 Realizado  

10/04/2025 Completado  

 

 

Tabla 19:  

H006-Buscador 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad 

H006 Nuevo Alta 
Estimado 

18hrs 

Requerido 

20hrs 
5 

Descripción 

1. Las interfaces de los módulos “Paquetes turísticos”, “Restaurantes” y “Hoteles” 

ofrecen al usuario una barra de búsqueda donde se puede filtrar un punto de 

interés por su nombre (estará ubicada en la parte superior de la pantalla) 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

19/04/2025 Realizado  

10/04/2025 Completado  
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Tabla 20:  

H007 - Menú navegación 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad 

H007 Nuevo Baja 
Estimado 

6hrs 

Requerido 

6hrs 
4 

Descripción 

1. Después de que los Splash screen finalicen su presentación, y el usuario haya 

hecho login se presentará un menú de navegación en la parte superior de la 

pantalla. Al hacer click en el icono de menú de navegación le mostrara opciones 

de navegación para los distintos módulos. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

19/04/2025 Realizado  

10/04/2025 Completado  

 

Tabla 21:  

H008 - Cotización 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad 

H008 Nuevo Baja 
Estimado 

6hrs 

Requerido 

6hrs 
4 

Descripción 

2. Después de que el usuario seleccione sus paquetes turísticos en los que está 

interesado, le debe salir una cotización de su paquete. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

19/04/2025 Realizado  

10/04/2025 Completado  
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Tabla 22:  

H009 – Perfil de usuario 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad 

H009 Nuevo Baja Estimado 

6hrs 

Requerido 

6hrs 

4 

Descripción 

2. El usuario puede acceder a una ventana de “Mi perfil” donde vera sus datos de 

usuario 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

19/04/2025 Realizado  

10/04/2025 Completado  

 

E. Tarjetas de tarea 

Tabla 23:  

Tarjetas de Tareas 

ID Nombre 
Dificultad 

(1-5) 

Esfuerzo 

real (hrs) 

Confianza 

(1-5) 
Estado 

T001 Splash screen 2 24hrs 2 Realizado 

T002 Menú Principal 4 10hrs 4 Realizado 

T003 Mapa 5 24hrs 5 Realizado 

T004 Geolocalización 5 35hrs 5 Realizado 

T005 Menú paquetes 

turísticos 

5 35hrs 5 Realizado 

T006 Buscador 5 20hrs 4 Realizado 

T007 Menú de 

navegación 

4 10hrs 4 Realizado 

T008 Cotización 5 8hrs 4 Realizado 

T009 Perfil de usuario 2 6hrs 4 Realizado 
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Tabla 24:  

T001-Splash screen 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Confianza 

T001 Nuevo Media 
Estimado 

18hrs 

Requerido 

24hrs 
2 

Descripción 

Diseñar interfaces de introducción que presenten las características de la aplicación y 

brinden instrucciones tanto en texto como en imágenes sobre cómo utilizarla y cómo 

funciona. En una de las interfaces de introducción se incluye un mensaje con opciones 

para los permisos que la aplicación móvil utilizará durante su ciclo de vida. Estas 

interfaces de introducción permiten activar los servicios de los SDK y APIs de la 

aplicación. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

07/04/2025 Realizado  

   

 

Tabla 25:  

T002-Menú Principal 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Confianza 

T002 Nuevo Alta 
Estimado 

8hrs 

Requerido 

10hrs 
4 

Descripción 

Implementar un menú principal: 

Cuando el usuario inicie sesión en la aplicación, se le presentará un menú principal que 

le permitirá navegar entre los distintos módulos disponibles en la aplicación. 

El menú principal debe tener seis ítems que harán referencia a los 6 módulos principales 

del aplicativo. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

07/04/2025 Realizado  
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Tabla 26:  

T003-Mapa 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Confianza 

T003 Nuevo Media 
Estimado 

18hrs 

Requerido 

24hrs 
5 

Descripción 

Se realizará la integración de un servicio de mapas para registrar geográficamente los 

puntos de interés y la ubicación del usuario. El mapa estará restringido al área que 

abarca la región de Ancash. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

07/04/2025 Realizado  

 

Tabla 27:  

T004-Geolocalización 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Confianza 

T004 Nuevo Alta 
Estimado 

28hrs 

Requerido 

35hrs 
5 

Descripción 

Se llevará a cabo la implementación del servicio de geolocalización para el usuario. 

Se mostrará en el mapa la ubicación real o simulada del usuario, lo que permitirá trazar 

rutas y navegar hacia los puntos de interés. 

Se incluirá una ubicación simulada en caso de que el usuario no esté dentro del área 

delimitada por la aplicación. 

Los servicios de geolocalización serán gestionados por Mapbox y Android, lo que 

permitirá su integración con las APIs y SDKs utilizados en la aplicación. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

20/04/2025 Realizado  
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Tabla 28:  

T005-Menú paquetes turísticos 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Confianza 

H005 Nuevo Alta 
Estimado 

30hrs 

Requerido 

35hrs 
5 

Descripción 

Implementar interfaces para el módulo paquetes turísticos, donde se mostrará una lista 

de todos los paquetes turísticos dentro de la región, que al seleccionar uno se mostrará 

su información general, itinerario, lo que incluye, precio, y tendrá la opción de cotizar 

una reserva de acuerdo a la fecha y cantidad de personas. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

20/04/2025 Realizado  

 

Tabla 29:  

T006-Buscador 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Confianza 

T06 Nuevo Alta 
Estimado 

18hrs 

Requerido 

20hrs 
5 

Descripción 

Implementar una función de búsqueda en la pantalla del mapa y en la pantalla de 

paquetes turísticos que permita filtrar un punto de interés por su nombre. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

20/04/2025 Realizado  
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Tabla 30:  

T07-Menú De Navegación 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Confianza 

T07 Nuevo Baja 
Estimado 

6hrs 

Requerido 

6hrs 
4 

Descripción 

Crear un sistema de navegación entre actividades que incluya un menú. 

Al seleccionar un botón de navegación, la aplicación llevará al usuario a los diferentes 

módulos disponibles en la aplicación. 

El menú de navegación constará de seis ítems. 

El menú estará siempre ubicado en la parte superior de las pantallas principales de las 

actividades correspondientes a los módulos. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

20/04/2025 Realizado  

 

Tabla 31:  

T08-Cotización 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Confianza 

T08 Nuevo Baja 
Estimado 

6hrs 

Requerido 

6hrs 
4 

Descripción 

Crear una ventana donde: 

Al seleccionar varios paquetes, se cotice de acuerdo al número de turistas. 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

20/04/2025 Realizado  
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Tabla 32:  

T09-Perfil de Usuario 

ID Tipo Dificultad Esfuerzo Confianza 

T09 Nuevo Baja 
Estimado 

6hrs 

Requerido 

6hrs 
4 

Descripción 

Crear una ventana donde: 

El usuario pueda visualizar sus datos 

Fecha Estado Comentarios 

20/03/2025 Definido  

20/04/2025 Realizado  

 

4.1.1.4. Fase IV: Estabilización del Sistema 

En esta fase se da la integración de las diferentes funciones 

descritas en la fase de Producción. 

Las tareas que se desarrollaron para el diseño de las interfaces de 

la aplicación fueron: 

 La estructura de nuestra aplicación se dividió en paquetes -> 

modelo y ui, a continuación, se muestra: 

Figura 32:  

Estructura de la App 
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Figura 33:  

UIs de la App 

 

 

 Realizar el módulo de Splash Screen en el aplicativo. 

Inicialmente se realizaron sus interfaces, como se muestran en 

las siguientes imágenes: 
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Figura 34:  

Splash Screen 

 

 Realizar las interfaces para hacer login y/o registrarse en la 

aplicación. 

Figura 35:  

Login de la App 
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Figura 36:  

Registro de la App 

 

 Realizar el módulo de Menú Principal en el aplicativo. 

Inicialmente se realizaron sus interfaces, como se muestran en 

las siguientes imágenes:  

Figura 37:  

Menú Principal 
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 Realizar el módulo de Menú de Navegación en el aplicativo. 

Inicialmente se realizaron sus interfaces, como se muestran en 

las siguientes imágenes: 

Figura 38:  

Menú de Navegación 

 

 Realizar el módulo de Mapa en el aplicativo. Inicialmente se 

realizaron sus interfaces, como se muestran en las siguientes 

imágenes: 

Figura 39:  

Mapa de la App 
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 Realizar el módulo de Menú de lugares turísticos en el 

aplicativo. Inicialmente se realizaron sus interfaces, como se 

muestran en las siguientes imágenes: 

Figura 40:  

Menú Lugares Turísticos 

 

 Realizar el módulo de Menú de paquetes turísticos en el 

aplicativo. Inicialmente se realizaron sus interfaces, como se 

muestran en las siguientes imágenes:  

Figura 41:  

Menú Paquetes Turísticos 
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 Interfaces “Ver Perfil” 

Figura 42:  

Interface Ver Perfil 

 

 

Figura 43:  

Cotización del Paquete 
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4.1.1.5. Fase V: Pruebas y Reparación del Sistema 

Durante esta etapa, se llevó a cabo una verificación exhaustiva de 

todas las funcionalidades del aplicativo. Se buscaron y 

solucionaron posibles fallas del sistema que surgieran durante la 

revisión de los requerimientos del proyecto. Además, se realizaron 

modificaciones basadas en los resultados de las pruebas. De esta 

manera, nos aseguramos de que el aplicativo funcione según lo 

esperado y cumpla con los requisitos previamente establecidos. 

A. Plan de Pruebas 

En esta fase, se describen en detalle las cualidades y/o 

capacidades que serán sometidas a pruebas, con el objetivo de 

asegurar su conformidad con los requisitos del proyecto. El 

plan de pruebas implementado para esta etapa está presentado 

en la tabla que sigue. 

Tabla 33:  

Plan de Pruebas 

Tipo de prueba Descripción de prueba Herramienta utilizada 

Pruebas funcionales 

Esta forma de prueba se 

emplea para verificar las 

capacidades del sistema. 

Puede ser visto como un 

tipo de prueba de caja 

negra. 

Se aplicó una versión 

personalizada del patrón 

de "pruebas de 

aceptación" ofrecido por 

la metodología. Aparte de 

ello, no se requiere 

ningún software 

específico adicional. 

Pruebas no funcionales 

La evaluación no 

funcional tiene como 

responsabilidad 

comprobar los criterios de 

software fundamentados 

en aspectos como la 

disponibilidad, 

Para llevar a cabo esta 

prueba, se requirió la 

utilización tanto de 

dispositivos móviles 

reales como virtuales. 
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accesibilidad, facilidad de 

uso y rendimiento. 

 

B. Pruebas Funcionales 

En esta fase se llevó a cabo la verificación de los requisitos del 

software, lo cual involucró la evaluación de las capacidades 

construidas en la etapa de producción. Para las pruebas 

funcionales en este momento, se considerarán los 

requerimientos funcionales delineados en las "historias de 

usuario". Cada prueba en esta etapa estará presentada en una 

"hoja de prueba de aceptación", la cual será adaptada de las 

utilidades proporcionadas por la metodología. 

Tabla 34:  

Pruebas Funcionales 

N° caso de prueba ID Nombre Estado 

01 PF001 Splash screen Realizado 

02 PF002 Menú Principal Realizado 

03 PF003 Mapa Realizado 

04 PF004 Geolocalización Realizado 

05 PF005 
Menú paquetes 

turísticos 
Realizado 

06 PF006 Buscador Realizado 

07 PF007 
Menú de 

navegación 
Realizado 

08 PF008 Cotización Realizado 

09 PF009 
Perfil de 

usuario 
Realizado 

 

 

 

 

 

 

C. Hojas de Prueba de Aceptación 
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Tabla 35:  

Prueba de Aceptación PF01 

 

Test ID PF01 

Prueba H001.Splash screen 

Salida Esperada 

(Requerimiento 

funcional) 

Exhibir las interfaces de registro. 

2. Elegir entre aceptar los servicios de ubicación o simular una 

ubicación falsa específica del dispositivo. 

2.1. Será necesario elegir al menos una de las dos opciones 

presentadas para proceder. 

2.2. Impedir al usuario retroceder a través de las pantallas de 

navegación. 

Propósito 

Comprobar si se han aceptado los servicios de ubicación o si 

se está simulando una ubicación falsa según lo establecido por 

la aplicación. 

Procedimiento de 

prueba 

El usuario se conecta a una red local de Internet o emplea su 

propio servicio de conexión a Internet. 

El usuario inicia la aplicación. 

La primera pantalla de introducción se muestra, y el usuario 

utiliza el botón "Siguiente" para avanzar en el tutorial. 

La segunda pantalla de introducción se visualiza, presentando 

dos opciones disponibles para el usuario: 4.1. El primer botón 

permite al usuario simular su ubicación en una zona específica 

de Huaraz. Si elige esta opción y acepta, se activa el botón 

"Siguiente" para continuar. 4.2. El segundo botón informa al 

usuario que la aplicación puede emplear los servicios de 

ubicación del dispositivo. Si el usuario acepta, aparecerá un 

mensaje del sistema operativo que solicitará permitir y activar 

los servicios de ubicación si es necesario. Después de esto, se 

activa el botón "Continuar" 

La última pantalla de introducción es presentada, en la cual se 

muestra un botón que permite al usuario empezar a utilizar la 

aplicación. 
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Salida Obtenida 

Correcta exhibición de todas las interfaces de introducción de 

la aplicación. 

Precisa revisión de todas las condiciones relacionadas con los 

permisos de ubicación en la segunda pantalla de introducción. 

No es posible avanzar ni omitir una pantalla de introducción 

sin haber finalizado la anterior. 

Notas adicionales 

Capturas de pantalla 

 

 

Tabla 36:  

Prueba de Aceptación PF02 
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Test ID PF02 

Prueba H002. Menú principal 

Salida Esperada 

(Requerimiento 

funcional) 

Se le llama el “Home”, donde se muestra el un menú de 

opciones, donde se dividen los paquetes por categorías, el 

usuario puede seleccionar la categoría de su preferencia el 

cual le mostrara paquetes turísticos referidas a esta. 

Propósito 

Correcta exhibición del home. 

Precisa revisión del funcionamiento de cambiar entre 

actividades al hacer clic en cualquiera las categorías.  

Procedimiento de 

prueba 

Después de que las pantallas de introducción hayan sido 

presentadas, el usuario observará un menú principal (home). 

Al seleccionar una de las categorías se mostrara una lista de 

paquetes turísticos referidas a estas 

Salida Obtenida 
Visualización correcta de las categorías, y de los paquetes 

turísticos más populares. 

Notas adicionales 

Capturas de pantalla 
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Tabla 37:  

Prueba de Aceptación PF03 

Test ID PF03 

Prueba H003.Mapa 

Salida Esperada 

(Requerimiento 

funcional) 

En la opción de Mapa, debe mostrar los lugares turísticos de 

la región Ancash con marcadores y sus nombres respectivos 

de cada lugar. 

Propósito Verificar que se visualice correctamente el mapa 

Procedimiento de 

prueba 

Tras completar el tutorial de introducción, el usuario accede a 

la pantalla correspondiente a la actividad "Mapa" como la 

primera visualización. 

El usuario es capaz de ver el mapa de manera adecuada. 

La restricción de navegación del mapa se implementa para 

mantenerlo dentro de los límites establecidos. 

Al realizar un acercamiento en cualquier sección del mapa, el 

usuario puede observar una vista ampliada alternativa del 

mismo. 

Salida Obtenida 

Tras completar el tutorial de introducción, el usuario accede a 

la pantalla correspondiente a la actividad "Mapa" como la 

primera visualización. 

El usuario es capaz de ver el mapa de manera adecuada. 

La restricción de navegación del mapa se implementa para 

mantenerlo dentro de los límites establecidos. 

Al realizar un acercamiento en cualquier sección del mapa, el 

usuario puede observar una vista ampliada alternativa del 

mismo. 

Notas adicionales Capturas de pantalla 
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Tabla 38:  

Prueba de Aceptación PF04 

Test ID PF04 

Prueba H001.Menú de paquetes 

Salida Esperada 

(Requerimiento 

funcional) 

Mostrar un menú de paquetes turísticos de acuerdo a la 

categoría seleccionada. 

El menú debe desplazarse verticalmente 

Propósito 
Verificar que funcione correctamente el menú de paquetes 

turísticos  

Procedimiento de 

prueba 

Luego de que se muestren las pantallas de incorporación, el 

usuario debe visualizar el menú de paquetes de acuerdo a la 

categoría seleccionada. 
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Al hacer click en cualquier paquete le llevara a una ventada 

donde se muestra información detallada del paquete. 

Salida Obtenida  

Notas adicionales 

Capturas de pantalla 
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Tabla 39:  

Prueba de Aceptación PF05 

Test ID PF05 

Prueba H007.Menú de navegación 

Inicialización 
Iniciar el aplicativo y visualizar el menú de navegación 

inferior. 

Salida Esperada 

(Requerimiento 

funcional) 

Exhibir la barra de navegación inferior. La barra de 

navegación inferior debe habilitar la navegación entre las 

diversas actividades principales de la aplicación (Home, 

cotización, mi perfil y lugares turisticos). 

Propósito Verificar que funcione correctamente el menú inferior 

Procedimiento de 

prueba 

Después de que las pantallas de introducción hayan sido 

presentadas, el usuario observará un menú de navegación en 

la parte inferior de la pantalla. Al seleccionar uno de los cuatro 

elementos que representan las actividades principales y hacer 
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clic en ellos, la aplicación llevará al usuario a la actividad 

correspondiente. 

Salida Obtenida 

Correcta exhibición de la barra de navegación inferior. 

Precisa revisión del funcionamiento de cambiar entre 

actividades al hacer clic en cualquiera de los tres elementos 

seleccionados. 

La ubicación del menú permanece constante en todo 

momento y el elemento correspondiente a la actividad 

mostrada en pantalla está siempre resaltado. 

Notas adicionales 

Capturas de pantalla 
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Tabla 40:  

Prueba de Aceptación PF06 

Test ID PF06 

Prueba H008.Cotización 

Salida Esperada 

(Requerimiento 

funcional) 

Mostrar una ventada donde se visualice el precio de cada 

paquete seleccionado por el usuario de acuerdo a la cantidad 

de turísticas. 

Mostrar el subtotal y total de cuanto le saldría. 

Propósito 
Verificar que funciones correctamente la cotización de 

paquetes 

Procedimiento de 

prueba 

Al seleccionar del menú de navegación, la cotización, se 

visualizará una lista d ellos paquetes seleccionados 

Asimismo, deberá mostrar el subtotal y total correcto. 

Salida Obtenida 
Visualización de los paquetes seleccionados por el usuario 

Visualización de precio de los paquetes turísticos  

Notas adicionales Capturas de pantalla 



122 

 

 

Tabla 41:  

Prueba de Aceptación PF07 

Test ID PF07 

Prueba H009.Perfil de usuario 

Salida Esperada 

(Requerimiento 

funcional) 

Visualizar en la pantalla los datos del usuario, como nombre, 

email y dirección   

Propósito Verificar el correcto funcionamiento de la ventana “Mi perfil” 

Procedimiento de 

prueba 

El usuario selecciona la actividad “Usuario” del menú de 

navegación, el cual se mostrará sus datos personales. 

Salida Obtenida Visualización correcta de la ventana “Usuario” 

Notas adicionales Capturas de pantalla 
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4.1.2. Dimensión Rendimiento de la aplicación 

A. Ficha de Observación 

Tabla 42: 

Ficha de Observación de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 

N° 

Tiempo de respuesta de 

consultas (Segundos) 

Pre Test 

Tiempo de respuesta de 

consultas (Segundos) 

Post Test 

01 94,97 26,99 

02 88,62 24,1 

03 96,48 24,71 

04 105,23 28,91 

05 87,66 22,07 

06 87,66 25,9 

07 105,79 27,82 

08 97,67 27,65 

09 85,31 22,66 

10 95,43 26,34 

11 85,37 23,67 

12 85,34 22,12 

13 92,42 27,59 

14 70,87 20,46 

15 72,75 21,61 

16 84,38 24,87 

17 79,87 22,36 

18 93,14 27,58 

19 80,92 20,59 

20 75,88 19,71 

21 104,66 26,4 

22 87,74 23,36 

23 90,68 24,43 

24 75,75 19,97 

25 84,56 24,64 

26 91,11 24,4 

27 78,49 20,73 

28 93,76 25,98 

29 83,99 21,59 

30 87,08 25,26 
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B. Descriptivos de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 

Figura 44:  

Resumen de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 

 

Figura 45:  

Descriptivo de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 

La figura muestra un resumen de las estadísticas descriptivas del Tiempo de 

respuesta de consultas de los clientes, antes y después de la implementación de la 

aplicación móvil. 
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Figura 46:  

Histograma Pre Test de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 

La figura proporciona una representación visual de cómo se distribuían los Tiempo 

de respuesta de consultas de los clientes en el escenario inicial, antes de que se 

implementara la aplicación móvil para optimizar este proceso 

 

Figura 47:  

Histograma Post Test de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 

La figura proporciona una representación visual de cómo se distribuían los Tiempo 

de respuesta de consultas de los clientes en el escenario inicial, después de que se 

implementara la aplicación móvil para optimizar este proceso 
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C. Hipótesis Estadística 

H0: El tiempo de promedio de respuestas de consultas de clientes no ha 

mejorado significativamente después de la implementación de una 

aplicación móvil (segundos).  

H1: El tiempo de promedio de respuestas de consultas de clientes ha 

mejorado significativamente después de la implementación de una 

aplicación móvil (segundos) 

 

D. Prueba de Normalidad de la Dimensión Captación y Registro 

H0=Los datos tienen un comportamiento normal (p > 0.05) 

H1=Los datos no tienen un comportamiento normal (p <= 0.05) 

 

Figura 48:  

Prueba de Normalidad de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 

Esta figura presenta los resultados de la prueba de normalidad aplicada a los datos 

de la dimensión "Rendimiento de la aplicación" 

 

E. Estadística de Prueba 

H0: No hay diferencia significativa entre el pre-test y el post-test. 

H1: Hay una diferencia significativa entre el pre-test y el post-test. 

Figura 49:  

Prueba T de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 

Esta figura presenta el resultado de la prueba estadística T de muestras relacionadas, 

la cual se utiliza para comparar las medias de dos grupos relacionados 
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Figura 50:  

Gráfica de distribución de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 

La figura tiene el propósito de visualizar la correlación de los Tiempos de respuesta 

de consultas de los clientes antes y después de la implementación de la aplicación 

móvil. 

 

 

F. Análisis de Fiabilidad 

 

Figura 51:  

Análisis de Fiabilidad de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 
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G. Interpretación 

La dimensión “Rendimiento del sistema” fue evaluada utilizando el 

indicador “Tiempo de respuesta a consulta de clientes”, con el objetivo 

de medir la eficiencia del proceso de atención al usuario durante la 

planificación de viajes. Este indicador se midió en segundos, aplicando 

una prueba pretest y postest a una muestra de 30 clientes antes y después 

de utilizar la aplicación móvil desarrollada. 

Los resultados obtenidos evidencian una mejora sustancial en la 

eficiencia del sistema. En la etapa pretest, el tiempo promedio registrado 

para responder a las consultas fue de 88.12 segundos. Luego de la 

implementación de la aplicación móvil, este tiempo se redujo 

significativamente a 24.15 segundos en el postest. Esta diferencia 

representa una mejora del 72.42%, lo cual indica un incremento notable 

en la agilidad del sistema tras la digitalización del servicio. 

Para validar la significancia de estos resultados, se aplicó la prueba de 

normalidad de Shapiro-Wilk, que determinó que los datos del pretest y 

postest seguían una distribución normal (p > 0.05), lo que justificó el 

uso de pruebas estadísticas paramétricas. 

Posteriormente, se empleó la prueba t de muestras relacionadas, cuyos 

resultados (p < 0.05) evidenciaron una diferencia estadísticamente 

significativa entre ambos momentos de medición. Esto permitió 

rechazar la hipótesis nula (H₀) y aceptar la hipótesis alternativa (H₁), que 

afirma que el tiempo de respuesta mejoró de forma significativa con la 

aplicación. 

Además, se evaluó la correlación de Pearson, que arrojó un coeficiente 

de 0.871, indicando una correlación positiva alta entre los valores del 

pretest y postest. Esto implica que aquellos clientes que inicialmente 

tenían mayores tiempos de respuesta, también mostraron mejoras 

proporcionales tras la intervención. Esta relación refuerza la 

consistencia del impacto de la aplicación en distintos perfiles de 

usuarios. 

Sin embargo, en cuanto a la fiabilidad del instrumento, el coeficiente 

alfa de Cronbach fue de 0.640, lo que indica una consistencia interna 

moderada a buena.
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4.1.3. Dimensión Eficiencia Operativa 

A. Ficha de Observación 

Tabla 43:  

Ficha de Observación de la Dimensión Eficiencia Operativa 

N° 

Tiempo promedio de 

generar una cotización 

(Segundos) 

Pre Test 

Tiempo promedio de 

generar una cotización 

(Segundos) 

Post Test 

01 147,45 34,53 

02 137,93 30,62 

03 149,72 30,86 

04 162,85 36,6 

05 136,49 27,53 

06 136,49 33,5 

07 163,69 34,86 

08 151,51 35,32 

09 132,96 28,66 

10 148,14 33,48 

11 133,05 30,25 

12 133,01 27,83 

13 143,63 35,69 

14 111,3 26,57 

15 114,13 28,19 

16 131,57 32,2 

17 124,81 28,69 

18 144,71 35,61 

19 126,38 25,84 

20 118,82 24,93 

21 161,98 32,76 

22 136,61 29,54 

23 141,01 30,94 

24 118,63 25,34 

25 131,83 31,83 

26 141,66 30,86 

27 122,74 26,27 

28 145,64 33,08 

29 130,99 27,12 

30 135,62 32,56 
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B. Descriptivos de la dimensión Eficiencia Operativa 

Figura 52:  

Resumen de la Dimensión Eficiencia Operativa 

 

 

Figura 53:  

Descriptivo de la Dimensión Eficiencia Operativa 

La figura muestra un resumen de las estadísticas descriptivas del tiempo de 

asignación de rutinas de los clientes, antes y después de la implementación de la 

aplicación móvil. 
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Figura 54:  

Histograma Pre Test de la Dimensión Eficiencia Operativa 

La figura proporciona una representación visual de cómo se distribuían los tiempos 

de asignación de rutina en el escenario inicial, antes de que se implementara la 

aplicación móvil para optimizar este proceso 

 

Figura 55:  

Histograma Post Test de la Dimensión Eficiencia Operativa 

La figura proporciona una representación visual de cómo se distribuían los tiempos 

de asignación de rutina en el escenario inicial, después de que se implementara la 

aplicación móvil para optimizar este proceso 
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C. Hipótesis Estadística 

H0: El Tiempo promedio en generar una cotización no ha mejorado 

significativamente después de la implementación de una aplicación 

móvil (segundos).  

H1: El Tiempo promedio en generar una cotización ha mejorado 

significativamente después de la implementación de una aplicación 

móvil (segundos) 

 

D. Prueba de Normalidad de la Dimensión Personalización de servicios 

H0=Los datos tienen un comportamiento normal (p > 0.05) 

H1=Los datos no tienen un comportamiento normal (p <= 0.05) 

 

Figura 56:  

Prueba de Normalidad de la Dimensión Eficiencia Operativa 

Esta figura presenta los resultados de la prueba de normalidad aplicada a los datos 

de la dimensión "Personalización de Servicios" 

 

 

E. Estadística de Prueba 

H0: No hay diferencia significativa entre el pre-test y el post-test. 

H1: Hay una diferencia significativa entre el pre-test y el post-test. 

 

Figura 57:  

Prueba T de la Dimensión Eficiencia Operativa 

Esta figura presenta el resultado de la prueba estadística T de muestras relacionadas, 

la cual se utiliza para comparar las medias de dos grupos relacionados 
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Figura 58:  

Gráfica de distribución de la Dimensión Eficiencia Operativa 

La figura tiene el propósito de visualizar la distribución de los tiempos de 

asignación de rutinas y comparar visualmente la distribución de los datos antes y 

después de la implementación de la aplicación móvil. 

 

 

 

F. Análisis de Fiabilidad 

 

Figura 59:  

Análisis de Fiabilidad de la Dimensión Eficiencia Operativa 
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G. Interpretación 

La dimensión "Eficiencia Operativa" examina la mejora en el tiempo 

necesario para generar una cotización de viaje para los clientes de 

Golden Expeditions EIRL tras la implementación de la aplicación móvil. 

El indicador clave analizado es el tiempo promedio para generar una 

cotización, medido en segundos, antes (pre-test) y después (post-test) de 

la implementación de la aplicación. Los resultados demuestran una 

mejora notable en la eficiencia del proceso de cotización. Inicialmente, 

en el pre-test, el tiempo promedio para generar una cotización era de 

137.18 segundos. Tras la implementación de la aplicación móvil, este 

tiempo se redujo drásticamente a 30.74 segundos. Esta reducción 

representa una mejora de aproximadamente el 77.6%, lo que indica una 

optimización significativa en el tiempo que el personal de Golden 

Expeditions EIRL requiere para proporcionar cotizaciones a los clientes. 

Para asegurar la validez de estos hallazgos, se evaluó la normalidad de 

los datos utilizando la prueba de Shapiro-Wilk. Los resultados de la 

prueba (p > 0.05 para ambos, pre-test y post-test) confirman que los 

datos siguen una distribución normal, lo que permite el uso de pruebas 

estadísticas paramétricas para el análisis. Se aplicó la prueba t de 

muestras relacionadas para comparar los tiempos de cotización antes y 

después de la implementación de la aplicación. El resultado de la prueba 

t mostró una diferencia estadísticamente significativa (p < 0.05), lo que 

respalda la hipótesis de que la aplicación móvil ha mejorado 

significativamente la eficiencia en la generación de cotizaciones. El 

análisis de correlaciones de Pearson reveló una correlación positiva 

fuerte (r = 0.808, p < 0.01) entre los tiempos de generación de 

cotizaciones antes y después de la implementación de la aplicación 

móvil. Esto sugiere que, aunque los tiempos se redujeron 

significativamente, existe una relación consistente en el desempeño 

relativo de la generación de cotizaciones entre los casos, antes y después 

de la intervención. Además, el análisis de fiabilidad mostró un 

coeficiente alfa de Cronbach de 0.755, lo que indica una consistencia 

interna aceptable del instrumento utilizado para la recolección de datos.  
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4.1.4. Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

A. Ficha de Observación 

Tabla 44: 

Ficha de Observación Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

N° 

Tiempo promedio de geolocalizar 

el destino turístico (Segundos) 

Pre Test 

Tiempo promedio de geolocalizar 

el destino turístico (Segundos) 

Post Test 

01 127,45 23,48 

02 117,93 20,28 

03 129,72 20,25 

04 142,85 24,96 

05 116,49 17,67 

06 116,49 22,77 

07 143,69 23,41 

08 131,51 24,08 

09 112,96 18,70 

10 128,14 22,55 

11 113,05 20,05 

12 113,01 18,00 

13 123,63 24,54 

14 91,30 17,23 

15 94,13 18,54 

16 111,57 21,73 

17 104,81 18,85 

18 124,71 24,46 

19 106,38 16,43 

20 98,82 15,79 

21 141,98 21,62 

22 116,61 19,39 

23 121,01 20,50 

24 98,63 16,13 

25 111,83 21,41 

26 121,66 20,42 

27 102,74 16,85 

28 125,64 22,25 

29 110,99 17,43 

30 115,62 21,98 
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B. Descriptivos de la Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

Figura 60:  

Resumen de la Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

 

 

Figura 61:  

Descriptivo de la Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

La figura muestra un resumen de las estadísticas descriptivas del tiempo de 

respuesta a consultas o dudas de los clientes, antes y después de la implementación 

de la aplicación móvil. 
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Figura 62:  

Histograma Pre Test Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

La figura proporciona una representación visual de cómo se distribuían los tiempos 

de respuesta a consultas o dudas del cliente en el escenario inicial, antes de que se 

implementara la aplicación móvil para optimizar este proceso. 

 

Figura 63:  

Histograma Post Test Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

La figura proporciona una representación visual de cómo se distribuían los tiempos 

de respuesta a consultas o dudas del cliente en el escenario inicial, después de que 

se implementara la aplicación móvil para optimizar este proceso. 
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C. Hipótesis Estadística 

H0: El Tiempo promedio de geolocalizar el destino turístico no ha 

mejorado significativamente después de la implementación de una 

aplicación móvil (segundos).  

H1: El Tiempo promedio de geolocalizar el destino turístico ha mejorado 

significativamente después de la implementación de una aplicación 

móvil (segundos) 

 

D. Prueba de Normalidad de la Dimensión Rendimiento geoespacial de 

la App 

H0=Los datos tienen un comportamiento normal (p > 0.05) 

H1=Los datos no tienen un comportamiento normal (p <= 0.05) 

 

Figura 64:  

Prueba de Normalidad Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

Esta figura presenta los resultados de la prueba de normalidad aplicada a los datos 

de la dimensión "Comunicación con el Cliente" 

 

E. Estadística de Prueba 

H0: No hay diferencia significativa entre el pre-test y el post-test. 

H1: Hay una diferencia significativa entre el pre-test y el post-test. 

 

Figura 65:  

Prueba T de la Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

Esta figura presenta el resultado de la prueba estadística T de muestras relacionadas, 

la cual se utiliza para comparar las medias de dos grupos relacionados 
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Figura 66:  

Gráfica de distribución Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

La figura tiene el propósito de visualizar la distribución de los tiempos de respuesta 

de consultas o dudas de los clientes y comparar visualmente la distribución de los 

datos antes y después de la implementación de la aplicación móvil 

 

 

 

F. Análisis de Fiabilidad 

Figura 67:  

Análisis de Fiabilidad Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

 

 

 

 

 

 



141 

G. Interpretación 

La dimensión "Rendimiento Geoespacial de la App" examina la eficacia 

de la aplicación móvil en la geolocalización de destinos turísticos para 

los clientes de Golden Expeditions EIRL. El indicador clave analizado 

es el tiempo promedio necesario para geolocalizar un destino turístico, 

medido en segundos, antes (pre-test) y después (post-test) de la 

implementación de la aplicación móvil. Los resultados muestran una 

mejora sustancial en la eficacia de la geolocalización de destinos 

turísticos. En la fase pre-test, el tiempo promedio de geolocalización era 

de 117.18 segundos. Tras la implementación de la aplicación móvil, este 

tiempo se redujo a 20.39 segundos. Esta reducción representa una 

mejora del 82.6%, lo que indica que la aplicación móvil ha optimizado 

significativamente el tiempo requerido para geolocalizar los destinos 

turísticos. Para asegurar la validez de estos hallazgos, se evaluó la 

normalidad de los datos utilizando la prueba de Shapiro-Wilk. Los 

resultados de la prueba (p > 0.05 para ambos, pre-test y post-test) 

confirman que los datos siguen una distribución normal, lo que permite 

el uso de pruebas estadísticas paramétricas para el análisis. Se aplicó la 

prueba t de muestras relacionadas para comparar los tiempos de 

geolocalización antes y después de la implementación de la aplicación. 

El resultado de la prueba t mostró una diferencia estadísticamente 

significativa (p < 0.05), lo cual respalda la hipótesis de que la aplicación 

móvil ha mejorado significativamente el rendimiento geoespacial en la 

geolocalización de destinos turísticos. El análisis de las correlaciones de 

Pearson reveló una correlación positiva fuerte (r = 0.776, p < 0.01) entre 

los tiempos de geolocalización de destinos turísticos antes y después de 

la implementación de la aplicación móvil. Esto sugiere que, aunque los 

tiempos mejoraron significativamente, existe una relación en el 

rendimiento relativo de la geolocalización entre los casos, antes y 

después de la intervención. Además, el análisis de fiabilidad mostró un 

coeficiente alfa de Cronbach de 0.758, lo que indica una consistencia 

interna aceptable del instrumento utilizado para la recolección de datos. 
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4.1.5. Dimensión Satisfacción del cliente 

A. Valores 

Tabla 45: 

Cuadro de Rango de Valores de la Dimensión Satisfacción del cliente 

Nivel de Satisfacción Peso 

Muy Bueno 5 

Bueno 4 

Regular 3 

Malo 2 

Muy Malo 1 

 

B. Preguntas 

1) ¿Qué tan fácil le resulta organizar itinerarios de viaje (selección de 

destinos, horarios y actividades)? 

2) ¿Cómo calificaría la claridad de la información recibida durante la 

planificación? 

3) ¿Qué tan accesible le parece el proceso para modificar reservas o 

actividades planeadas? 

4) ¿Qué tan efectiva es la comunicación con la empresa para resolver 

dudas durante la planificación? 

5) ¿Cómo evalúa las opciones para personalizar su viaje según 

preferencias? 

6) ¿Qué tan útil le resulta recibir actualizaciones en tiempo real sobre 

cambios en su itinerario? 

7) ¿Qué tan intuitivo le parece el proceso de planificación de viajes? 

8) ¿Cómo calificaría la rapidez para completar todas las etapas de la 

planificación? 

9) ¿Qué tan satisfecho está con los recursos disponibles para resolver 

problemas técnicos durante la planificación? 

 

C. Ficha de Cuestionario 

Tabla 46:  

Ficha de Encuesta de la Dimensión Satisfacción del cliente Pre Test 
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Ítem 
Muy Malo Malo Regular Bueno 

Muy 

Bueno 

1 2 3 4 5 

Pregunta 01 01 10 16 03 00 

Pregunta 02 02 16 10 02 00 

Pregunta 03 04 15 09 01 01 

Pregunta 04 00 14 14 02 00 

Pregunta 05 03 11 14 02 00 

Pregunta 06 03 08 15 04 00 

Pregunta 07 01 13 14 02 00 

Pregunta 08 03 15 11 01 00 

Pregunta 09 01 13 13 03 00 

 

Tabla 47:  

Ficha de Encuesta de la Dimensión Satisfacción del cliente Post Test 

Ítem 

Muy 

insatisfecho 
Insatisfecho Regular Satisfecho 

Muy 

Satisfecho 

1 2 3 4 5 

Pregunta 01 00 00 01 01 28 

Pregunta 02 00 00 01 02 27 

Pregunta 03 00 00 03 05 22 

Pregunta 04 00 00 00 04 26 

Pregunta 05 00 00 00 07 23 

Pregunta 06 00 00 00 06 24 

Pregunta 07 00 00 00 03 27 

Pregunta 08 00 00 00 10 20 

Pregunta 09 00 00 00 03 27 
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D. Estadística de Contraste de la Dimensión Satisfacción del cliente 

Tabla 48:  

Estadística de Contraste de la Dimensión Satisfacción del Usuario 

N° Pre Test Post Test N° Pre Test Post Test 

01 2,70 4,90 06 2,67 4,80 

02 2,40 4,87 07 2,57 4,90 

03 2,33 4,63 08 2,33 4,67 

04 2,60 4,87 09 2,60 4,90 

05 2,50 4,77    

 

E. Descriptivos de la Dimensión Satisfacción del cliente 

Figura 68:  

Descriptivo de la Dimensión Satisfacción del cliente 

La figura muestra un resumen de las estadísticas descriptivas del nivel de 

satisfacción de los clientes, antes y después de la implementación de la aplicación 

móvil. 
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Figura 69:  

Histograma Pre Test de la Dimensión Satisfacción del cliente 

La figura proporciona una representación visual de cómo se distribuían el nivel de 

satisfacción en el escenario inicial, antes de que se implementara la aplicación 

móvil para optimizar este proceso. 

 
Figura 70:  

Histograma Post Test de la Dimensión Satisfacción del cliente 

La figura proporciona una representación visual de cómo se distribuían el nivel de 

la satisfacción en el escenario inicial, después de que se implementara la aplicación 

móvil para optimizar este proceso. 
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F. Hipótesis Estadística 

H0: El nivel de satisfacción de los clientes no ha mejorado 

significativamente después de la implementación de una aplicación 

móvil (Escala Likert).  

H1: El nivel de satisfacción de los clientes si ha mejorado 

significativamente después de la implementación de una aplicación 

móvil (Escala Likert). 

G. Prueba de Normalidad de la Dimensión Satisfacción del Usuario 

H0=Los datos tienen un comportamiento normal (p > 0.05) 

H1=Los datos no tienen un comportamiento normal (p <= 0.05) 

 

Figura 71:  

Prueba de Normalidad de la Dimensión Satisfacción del cliente 

Esta figura presenta los resultados de la prueba de normalidad aplicada a los datos 

de la dimensión "Satisfacción del Usuario" 

 

H. Estadística de Prueba 

H0: No hay diferencia significativa entre el pre-test y el post-test. 

H1: Hay una diferencia significativa entre el pre-test y el post-test. 

 

Figura 72:  

Prueba T de la Dimensión Satisfacción del cliente 

Esta figura presenta el resultado de la prueba estadística T de muestras relacionadas, 

la cual se utiliza para comparar las medias de dos grupos relacionados 
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Figura 73:  

Gráfica de distribución de la Dimensión Satisfacción del cliente 

La figura tiene el propósito de visualizar la distribución de los tiempos de respuesta 

de consultas o dudas de los clientes y comparar visualmente la distribución de los 

datos antes y después de la implementación de la aplicación móvil 

 

 

 

I. Análisis de Fiabilidad 

Figura 74:  

Análisis de Fiabilidad de la Dimensión Satisfacción del cliente 
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J. Interpretación 

La dimensión "Satisfacción del Cliente" examina el impacto de la 

aplicación móvil en el nivel de satisfacción de los clientes de Golden 

Expeditions EIRL. Se midió la satisfacción del cliente antes (pre-test) y 

después (post-test) de la implementación de la aplicación móvil, utilizando 

una escala Likert. Los resultados indican una mejora sustancial en la 

satisfacción del cliente tras la implementación de la aplicación móvil. En 

el pre-test, el nivel de satisfacción promedio fue de 2.52, mientras que en 

el post-test aumentó a 4.81. Este incremento refleja un aumento 

significativo en la percepción de los clientes sobre su experiencia. Para 

validar estos resultados, se realizaron pruebas de normalidad. La prueba 

de Shapiro-Wilk mostró que los datos del pre-test y post-test se ajustan a 

una distribución normal (p > 0.05), lo que permite utilizar pruebas 

estadísticas paramétricas. Se aplicó la prueba t de muestras relacionadas 

para comparar los niveles de satisfacción antes y después de la 

implementación de la aplicación. El resultado de la prueba t mostró una 

diferencia estadísticamente significativa (p < 0.05), lo que confirma que la 

aplicación móvil tuvo un impacto positivo en la satisfacción del cliente. El 

análisis de correlaciones de Pearson reveló una correlación positiva 

moderada (r = 0.740, p < 0.05) entre los niveles de satisfacción del cliente 

antes y después de la implementación de la aplicación móvil. Esto sugiere 

que, si bien la satisfacción general mejoró, existe una relación entre los 

niveles de satisfacción iniciales y posteriores de los clientes. Además, el 

análisis de fiabilidad mostró un coeficiente alfa de Cronbach de 0.828, lo 

que indica una consistencia interna aceptable del instrumento utilizado 

para medir la satisfacción del cliente. 
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4.2. DISCUSIÓN 

4.2.1. Dimensión Rendimiento de la aplicación 

Tabla 49:  

Discusión de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 

 

Indicador 
Pre Test Post Test Impacto 

Tiempo % Tiempo % Tiempo % 

Tiempo promedio de 

respuesta a consultas de 

los clientes (segundos) 

88.12 100 27.15 24.70 63.97 72.60 

 

 

Figura 75:  

Gráfico de Discusión de la Dimensión Rendimiento de la aplicación 

La figura muestra un gráfico que compara el tiempo promedio de respuesta a 

consultas de los clientes antes y después de la implementación de la aplicación 

móvil y su impacto 
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Los resultados obtenidos en la dimensión "Rendimiento de la aplicación", 

específicamente en el indicador "Tiempo promedio de respuesta a consultas 

de los clientes", muestran un impacto positivo y significativo tras la 

implementación del planificador de viajes basado en tecnología móvil. 

Durante la fase Pre Test, se registró un tiempo promedio de 88.12 segundos, 

considerado el 100% del esfuerzo requerido inicialmente para atender las 

consultas de los usuarios. Este valor evidencia un proceso lento y manual 

que probablemente generaba insatisfacción o demoras en la experiencia del 

cliente. 

 

Después de la implementación de la aplicación móvil, en la fase Post Test, 

el tiempo promedio se redujo a 27.15 segundos, equivalente al 24.70% del 

esfuerzo original. Esta disminución representa un ahorro de tiempo de 63.97 

segundos, lo que equivale a una mejora del 72.60% en la eficiencia del 

sistema. 

 

Estos resultados confirman que la solución tecnológica implementada 

optimiza significativamente el rendimiento del sistema, permitiendo una 

respuesta más rápida y eficiente a las necesidades de los clientes durante la 

planificación de sus viajes. 

 

Desde un enfoque técnico, este nivel de impacto refleja que el sistema 

automatizado ha reducido las tareas repetitivas, ha mejorado los tiempos de 

procesamiento y ha ofrecido una experiencia más fluida al usuario. Desde 

un enfoque organizacional, la reducción del tiempo de respuesta contribuye 

a mejorar la percepción de calidad del servicio, favoreciendo la fidelización 

del cliente y el posicionamiento de la empresa. 

 

Estos hallazgos se alinean con estudios previos que destacan cómo las 

aplicaciones móviles bien diseñadas pueden generar mejoras sustanciales en 

eficiencia operativa y satisfacción del cliente (Gómez et al., 2021; Ramos & 

Huamán, 2022). Además, este resultado también valida el modelo de diseño 

adoptado, enfocado en la simplicidad de uso, velocidad de respuesta y 

acceso en tiempo real 
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4.2.2. Dimensión Eficiencia Operativa 

Tabla 50: 

Discusión de la Dimensión Eficiencia Operativa 

Indicador 
Pre Test Post Test Impacto 

Tiempo % Tiempo % Tiempo % 

Tiempo Promedio en 

completar una 

cotización de paquetes 

turísticos (segundos) 

137.18 100 30.74 22.40 106.44 77.60 

 

Figura 76:  

Gráfico Discusión de la Dimensión Eficiencia Operativa 

La figura muestra un gráfico que compara el tiempo promedio de asignación de 

rutinas antes y después de la implementación de la aplicación móvil y su impacto. 
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La dimensión “Eficiencia Operativa” evalúa la capacidad del sistema para 

agilizar los procesos internos, en este caso, la generación de cotizaciones de 

paquetes turísticos. El indicador analizado fue el tiempo promedio (en 

segundos) requerido para completar una cotización, antes y después de la 

implementación del planificador de viajes móvil. 

Durante el pretest, el tiempo promedio registrado fue de 137.18 segundos, 

lo cual representa el 100% del tiempo base, asociado a un proceso manual, 

fragmentado y dependiente de la intervención directa del personal de la 

empresa. Este tiempo refleja las limitaciones del sistema tradicional, tanto 

en procesamiento como en experiencia del usuario. 

En la etapa postest, luego de la implementación de la aplicación móvil, el 

tiempo promedio se redujo drásticamente a 30.74 segundos, representando 

apenas el 22.40% del tiempo original. Esta mejora implicó una reducción de 

106.44 segundos, lo cual equivale a una optimización del 77.60% en la 

eficiencia del proceso de cotización. 

Este impacto es especialmente relevante para el contexto operativo de la 

empresa, ya que permite que los clientes generen sus propias cotizaciones 

de forma autónoma, en menor tiempo, y con mayor precisión. A su vez, 

libera carga operativa para el personal administrativo, quienes pueden 

concentrarse en tareas de mayor valor. 

Los resultados obtenidos demuestran que la aplicación móvil contribuye de 

manera significativa a mejorar la eficiencia en un proceso crítico del servicio 

turístico. Esto es consistente con investigaciones previas, como las de Torres 

y Valverde (2021), que evidencian que la automatización de tareas mediante 

aplicaciones móviles permite reducir tiempos de respuesta, errores humanos 

y cuellos de botella en los procesos de atención al cliente. 

Además, esta mejora operacional tiene un impacto directo en la percepción 

del cliente, al brindarle una experiencia más ágil, autónoma y confiable 

durante la planificación de su viaje. Esto favorece la satisfacción general del 

usuario y fortalece la competitividad de la empresa en el mercado. 
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4.2.3. Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

 

Tabla 51: 

Discusión de la Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

 

Indicador Pre Test Post Test Impacto 

 Tiempo % Tiempo % Tiempo % 

Tiempo promedio de 

geolocalizar el destino 

turístico (segundos) 

117.18 100 20.40 17.40 96.78 82.60 

 

Figura 77:  

Gráfico Discusión de la Dimensión Rendimiento geoespacial de la App 

La figura muestra un gráfico que compara el tiempo promedio de respuesta de las 

consultas o dudas de los clientes antes y después de la implementación de la 

aplicación móvil y su impacto 
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La dimensión “Rendimiento geoespacial de la aplicación” evalúa la 

capacidad del sistema para ubicar de manera rápida y precisa los destinos 

turísticos seleccionados por el usuario durante el proceso de planificación de 

viajes. Esta funcionalidad es clave para brindar una experiencia interactiva, 

eficiente y alineada con las expectativas de los viajeros modernos. 

El indicador analizado fue el tiempo promedio que toma el sistema para 

geolocalizar un destino turístico, medido en segundos antes y después del uso 

de la aplicación. En la etapa pretest, se registró un tiempo promedio de 117.18 

segundos, correspondiente al 100% del esfuerzo inicial, asociado a métodos 

manuales o semi-digitales que requerían búsquedas independientes por parte 

del usuario o asistencia del personal de la empresa. 

Luego de la implementación del planificador de viajes móvil, en el postest, 

este tiempo se redujo significativamente a 20.40 segundos, equivalente al 

17.40% del tiempo original. Esta diferencia representa una mejora de 96.78 

segundos, lo que equivale a una optimización del 82.60% en el rendimiento 

geoespacial del sistema. 

Este resultado evidencia que la aplicación móvil incorpora eficientemente 

herramientas de geolocalización integradas (como APIs de mapas), que 

permiten al usuario identificar rápidamente los destinos turísticos en el mapa, 

calcular rutas y vincular esta información a su itinerario sin necesidad de 

intervención externa. Este nivel de automatización no solo mejora la 

experiencia de uso, sino que también reduce significativamente la carga 

cognitiva y el tiempo de planificación del cliente. 

Desde una perspectiva operativa, esta mejora también permite que la empresa 

ofrezca un servicio más moderno, competitivo y alineado con las nuevas 

demandas digitales del turismo. El uso efectivo de geotecnologías, como parte 

de las funcionalidades de la app, fortalece además el componente informativo 

del sistema, haciendo más accesible la exploración y elección de destinos. 

Estos resultados coinciden con estudios recientes sobre el uso de tecnologías 

móviles con capacidad de geolocalización, los cuales afirman que la 

integración de mapas interactivos y localización en tiempo real mejora 

significativamente la experiencia del viajero, incrementa la autonomía del 

usuario y acelera procesos clave de decisión (López & Rivas, 2022). 
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4.2.4. Dimensión Satisfacción del cliente 

Tabla 52: 

Discusión de la Dimensión Satisfacción del cliente 

 

Indicadores 
Pre Test Post Test Impacto 

Nivel % Nivel % Nivel % 

 Usabilidad 

 Interactividad 

 Facilidad de uso 

2.52 38.00 4.81 95.25 2.29 57.25 

 

Figura 78:  

Discusión Dimensión Satisfacción del cliente 

La figura muestra un gráfico que compara el nivel de satisfacción de los clientes 

antes y después de la implementación de la aplicación móvil y su impacto 

 

 

 

 

 

 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Nivel %

Pre Test 2.52 38

Post Test 4.81 95.25

Impacto 2.29 57.25

2.52

38

4.81

95.25

2.29

57.25

Nivel de Satisfacción del Cliente



156 

La dimensión “Satisfacción del cliente” fue evaluada a través de los 

indicadores usabilidad, interactividad y facilidad de uso, con el propósito de 

medir la percepción general del cliente respecto al sistema utilizado para 

planificar viajes, antes y después de la implementación de la aplicación 

móvil. 

Para este análisis se utilizó una escala tipo Likert de cinco niveles (1 = Muy 

malo, 5 = Muy bueno). En la etapa pretest, el promedio general de 

satisfacción fue de 2.52 puntos, correspondiente a un 38.00% de 

satisfacción, lo que refleja una percepción baja por parte de los usuarios. 

Este resultado sugiere que, previo a la intervención tecnológica, el sistema 

presentaba dificultades en cuanto a comprensión, interacción y manejo 

autónomo, lo que impactaba negativamente en la experiencia del usuario. 

Después de la implementación del planificador de viajes móvil, en la etapa 

postest, el promedio ascendió a 4.81 puntos, equivalente a un 95.25% de 

satisfacción, ubicándose muy cerca del valor máximo en la escala. Este 

cambio representa un impacto de 2.29 puntos en nivel Likert y una mejora 

del 57.25% en términos porcentuales, lo cual evidencia una transformación 

significativa en la percepción del cliente. 

Desde la perspectiva de cada indicador: 

 Usabilidad: Los usuarios consideraron que la aplicación fue altamente 

comprensible, clara en su estructura y fácil de aprender a utilizar sin 

asistencia externa. 

 Interactividad: Se valoró positivamente la capacidad del sistema para 

responder rápidamente a las acciones del usuario, interactuar con 

múltiples funciones (reservas, itinerarios, actividades), y ofrecer 

retroalimentación inmediata. 

 Facilidad de uso: Los usuarios calificaron muy favorablemente la 

accesibilidad del sistema desde sus dispositivos móviles y la sencillez 

para completar tareas sin necesidad de ayuda. 

Estos resultados concuerdan con estudios previos que demuestran que las 

aplicaciones móviles que incorporan principios de diseño centrado en el 

usuario —tales como navegación intuitiva, simplicidad funcional y 

velocidad de respuesta— tienden a incrementar significativamente los 

niveles de satisfacción (González & Rentería, 2020; Pérez & Vargas, 2022). 
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5.1. CONCLUSIONES 

A. General 

El desarrollo de la aplicación móvil no solo optimizó los procesos técnicos de 

la empresa, sino que también transformó positivamente la experiencia de los 

usuarios, cumpliendo plenamente con el objetivo de investigación. La solución 

tecnológica propuesta representa una herramienta eficaz para fortalecer la 

competitividad digital de Golden Expeditions EIRL en el mercado turístico 

actual. 

B. Específicas 

 Desarrollo de la metodología Mobile D: 

la metodología Mobile-D contribuyó significativamente al éxito del 

desarrollo del planificador móvil, tanto en términos técnicos como en su 

impacto organizacional. Su aplicación representa una buena práctica 

replicable para futuros proyectos tecnológicos similares en el sector turístico 

o en empresas que requieran soluciones móviles ágiles, escalables y 

centradas en el usuario. 

 Reducción del tiempo de respuesta a las consultas de los clientes: 

La notable reducción en el tiempo de respuesta a las consultas de los clientes 

demuestra que la aplicación móvil desarrollada tuvo un impacto directo en 

el rendimiento del sistema, generando una mejora cuantificable del 72.60%. 

Este resultado evidencia que la intervención tecnológica no solo fue efectiva 

desde el punto de vista funcional, sino que también representa un aporte 

tangible a la mejora continua del servicio turístico que brinda Golden 

Expeditions EIRL. 

 Disminución del Tiempo promedio en completar una cotización de 

paquetes turísticos: 

Los resultados permiten concluir que la implementación del planificador de 

viajes móvil logró mejorar de forma significativa la eficiencia operativa de 

Golden Expeditions EIRL, al reducir el tiempo necesario para cotizar 

paquetes turísticos en un 77.60%. Este avance representa una 

transformación tecnológica efectiva que optimiza el proceso comercial, 

mejora la experiencia del cliente y contribuye al desarrollo sostenible del 

negocio. 
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 Reducción del Tiempo promedio de geolocalizar el destino turístico: 

La evidencia muestra que la implementación del planificador de viajes 

móvil tuvo un impacto altamente positivo en la satisfacción de los clientes, 

mejorando drásticamente la usabilidad, la interactividad y la facilidad de uso 

percibida. Este cambio refuerza la efectividad del diseño tecnológico 

adoptado y confirma que la transformación digital no solo mejora procesos 

operativos, sino también la calidad de la experiencia del usuario final. 

 Aumento en la satisfacción del cliente: 

Los datos evidencian que el planificador de viajes móvil desarrollado para 

Golden Expeditions EIRL tuvo un impacto muy positivo en la satisfacción 

del cliente, logrando una mejora de 2.29 puntos en la escala Likert y un 

incremento del 57.25% en la percepción de satisfacción. Esto demuestra que 

la intervención tecnológica no solo fue funcionalmente eficaz, sino también 

apreciada por los usuarios en términos de experiencia, facilidad y calidad 

del servicio digital recibido. 

 

5.2. RECOMENDACIONES 

 Implementar mejoras continuas en función de la retroalimentación del 

usuario 

Se recomienda a Golden Expeditions EIRL establecer un canal formal de 

retroalimentación con los usuarios de la aplicación móvil, tanto clientes como 

personal interno. Esta información será esencial para realizar ajustes iterativos 

en la experiencia de usuario (UX), detectar errores no previstos durante el 

desarrollo y optimizar funciones clave como el registro de itinerarios, reservas 

y notificaciones. El uso de analíticas móviles (Firebase Analytics o similares) 

permitirá identificar patrones de uso y oportunidades de mejora. 

 

 Ampliar la cobertura multiplataforma y mantener la compatibilidad 

tecnológica 

Es recomendable mantener actualizado el entorno de desarrollo utilizado, como 

Flutter, Dart, Laravel y MySQL, para garantizar compatibilidad con nuevas 

versiones de sistemas operativos móviles (Android/iOS). Asimismo, se sugiere 

considerar la expansión hacia Progressive Web Apps (PWA) o versiones de 



160 

escritorio como complemento de la solución móvil, ampliando así el alcance a 

distintos tipos de usuarios y dispositivos. 

 

 Fortalecer la seguridad y protección de datos 

Dado que el planificador gestiona información sensible de clientes y reservas, 

se recomienda implementar prácticas robustas de seguridad, como cifrado de 

datos, autenticación segura (OAuth 2.0 o Laravel Sanctum), validación de 

entradas y auditoría de accesos. También se sugiere realizar auditorías de 

seguridad periódicas para evitar vulnerabilidades y cumplir con normas de 

protección de datos. 

 

 Capacitar al personal en el uso y administración del sistema 

Para garantizar la adopción exitosa del planificador de viajes, se recomienda 

desarrollar sesiones de capacitación para el personal operativo y administrativo. 

Esto incluye el manejo del panel de control, gestión de rutas, atención al cliente 

y solución de incidencias menores. Un manual de usuario y una base de 

conocimientos contribuirán a la sostenibilidad del sistema a largo plazo. 

 

 Evaluar la escalabilidad de la aplicación en contextos de mayor demanda 

Se recomienda realizar pruebas de carga y rendimiento para validar el 

comportamiento del sistema en temporadas altas o ante un crecimiento 

significativo de usuarios. Esto permitirá planificar mejoras en la infraestructura, 

como escalado horizontal del backend, balanceo de carga y optimización de 

consultas SQL para mantener tiempos de respuesta óptimos. 

 

 Fomentar investigaciones futuras basadas en esta experiencia 

Se sugiere a futuros investigadores utilizar este proyecto como punto de partida 

para explorar nuevas funcionalidades, como la integración con inteligencia 

artificial para recomendaciones personalizadas, sistemas de realidad aumentada 

para turismo o módulos de pago en línea. Asimismo, se recomienda documentar 

el proceso completo de desarrollo como un caso de estudio replicable en otras 

empresas del sector turístico. 
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7.1. Anexo 01: Tabla Distribución Normal Z 

Figura 79:  

Tabla Distribución Z 

Esta figura hace referencia estadística a la Distribución Z utilizadas para el análisis 

de los datos 

 

Nota. Fuente: https://vrestudiantes.unex.es/wp-

content/uploads/sites/23/2024/07/matematicas_contenidos_tabla_distribucion_no

rmal.pdf 
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7.2. Anexo 02: Tabla de Distribución T-Student 

Figura 80:  

Tabla de distribución T-Student 

Esta figura hace referencia estadística a la Distribución T - Studen utilizadas para 

el análisis de los datos 

 

Nota. Fuente: 

https://cms.dm.uba.ar/academico/materias/1ercuat2024/probabilidades_y_estadis

tica_C/tabla_tstudent.pdf/ 
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7.3. Anexo 03: Encuesta Nivel de Satisfacción del cliente 

 

ENCUESTA: NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Lee detenidamente el enunciado y marque el cuadro que representa una escala del 1 al 5; 

donde: 

Tabla 53: 

Escala de Likert 

Calificación Puntuación 

Muy Satisfecho 5 

Satisfecho 4 

Ni Satisfecho Ni Insatisfecho 3 

Insatisfecho 2 

Muy Insatisfecho 1 

 

Tabla 54: 

Cuestionario de Satisfacción del Usuario 

 

N° 

Pregunta 
Pregunta 

Puntuación 

1 2 3 4 5 

Experiencia del Usuario 

01 

¿Qué tan fácil le resulta organizar itinerarios de 

viaje (selección de destinos, horarios y 

actividades)? 

     

02 
¿Cómo calificaría la claridad de la información 

recibida durante la planificación? 

     

03 
¿Qué tan accesible le parece el proceso para 

modificar reservas o actividades planeadas? 

     

04 

¿Qué tan efectiva es la comunicación con la 

empresa para resolver dudas durante la 

planificación? 

     

05 
¿Cómo evalúa las opciones para personalizar su 

viaje según preferencias? 
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Tabla 55 (Continuación) 

N° 

Pregunta 
Pregunta 

Puntuación 

1 2 3 4 5 

06 

¿Qué tan satisfecho estuvo con el tiempo que le 

tomaba acceder a información sobre sus rutinas 

o actividades? 

     

07 
¿Qué tan útil le resulta recibir actualizaciones 

en tiempo real sobre cambios en su itinerario? 

     

08 
¿Qué tan intuitivo le parece el proceso de 

planificación de viajes? 

     

09 
¿Cómo calificaría la rapidez para completar 

todas las etapas de la planificación? 

     

 

 

 


